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El presente trabajo se llevo a cabo en Causa Marketing de Consecuencias 
S.A.S una empresa fundada por un par de ingenieros industriales en el año 
2010 los cuales su principal motivación era revolucionar la industrial de la 
publicidad  vendiendo experiencias y causas que den resultados en los clientes  
de sus clientes. Ambos estaban convencidos de que si existen personas 
diseñadas y enfocadas en la generación de nuevas organizaciones somos los 
ingenieros industriales.  Sin embargo la informalidad el sector y la poca 
estandarización de  tareas les ocasiono la pérdida de clientes en los últimos 
años problema atribuido a la falta de soporte de calidad en los procesos 
desarrollados por la compañía.  
Este trabajo se fundamentó en el desarrollo de un Sistema de Gestión de 
Calidad que le permita a la organización diseñar mecanismos y procesos de 
operación que le den una ventaja competitiva en el mercado ya que pocas 
compañías del sector dentro de la región cuentan con un sistema que avale su 
gestión.Se inicio a desarrollar con un diagnostico de la organización con 
relación a la norma ISO 9001 v.2008 donde se mostró la situación real de la 
compañía a fin de establecer la mejor dinámica de trabajo. 
Posterior a esto se  trabajo en el desarrollo de la documentación del sistema  
tal como lo es el manual de calidad, la caracterización de procesos, desarrollo 
de control de documentos y registros. Procedimiento de auditoría interna, 
tratamiento de producto no conforme, como realizar acciones preventivas y 
correctivas dentro de la organización. También se estableció para un problema 
significativo en la organización  el control estadístico a fin de que se base en el 
establecimiento de límites de control. Además de lo anterior se desarrollo la 







This work was carried out in Consequence Cause Marketing SAS was founded 
by a pair of mechanical engineers in 2010 whose primary motivation was to 
revolutionize the advertising industry selling experience and causes that give 
results in their customers' customers. Both were convinced that if there are 
people designed and focused on generating new organizations are mechanical 
engineers. But the informal sector and little standardization of tasks caused 
them the loss of customers in recent years attributed the problem to lack of 
quality support in the processes developed by the company. 
This work was based on the development of a Quality Management System that 
allows the organization to design mechanisms and operational processes that 
give a competitive advantage in the market since few companies in the sector 
within the region have a system that endorses its management. 
I began to develop a diagnosis of the organization in relation to the ISO 9001 
v.2008 where the real situation of the company was to establish the best 
workflow. 
Following this work on developing the system documentation as is the quality 
manual, process characterization, development, control of documents and 
records. Internal auditing process, treatment of non-conforming product, such 
as performing preventive and corrective actions within the organization. 
Statistical control so that relies on establishing control limits are also set for a 
significant problem in the organization. In addition to the above strategic 
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El desarrollo de un sistema de gestión de calidad en Causa Marketing de 
Consecuencias S.A.S, basado en la norma  ISO 9001 v. 2008 significó un 
avance para la organización debido a que le otorgó un orden lógico y 
secuencial de ejecución de procesos además de mecanismos claros de control 
además de una orientación clara al cliente.  
Vale la pena resaltar que el desarrollo del presente proyecto denota los 
esfuerzos de la organización por otorgar una estructura a la ejecución de sus 
actividades donde se muestre cual es el enfoque y la forma adecuada de 
controlar cada una de ellas 
El contar con un sistema de gestión de calidad se convierte en una carta de 
presentación muy atractiva hacia los clientes actuales y futuros, lo cual 
beneficiara la consecución de los mismos y hará a su vez los clientes 
desarrollen un sentido amplio de confianza en la empresa. Dentro de este 
proyecto se planteo un proceso metodológico y un cronograma los cuales se  
ejecutaron a cabalidad y los cuales se verán ejecutados por completo a lo largo 













El crecimiento de la mentalidad de los clientes donde ya no son ellos los que 
compran lo que el mercado les ofrece si no por el contrario el mercado debe 
hacerse atractivo para ellos, ha generado un cambio sustancial en las  
organización haciendo que la inversión en el temas publicitarios creciera de 
manera significativa; razón por la cual las agremiaciones de creativos han 
empezado a consolidar un sector fuerte, posicionado y en crecimiento. Pero 
dicho fortalecimiento del sector no es del todo favorable para una compañía 
que no cuenta con una estructura organizacional definida, documentación de 
procedimientos internos, indicadores de calidad aspectos que no contribuyen a 
garantizar ventajas competitivas en el mercado; y de no ser tratados de manera 
inmediata pueden ocasionar una perdida mayor de clientes y posicionamiento 
en el mercado. 
Además existen muy pocos estudios recientes en la Universidad Libre por no 
decir que son prácticamente nulos, que se enfoquen en el desarrollo de 
Sistemas de Gestión de Calidad dentro de compañías de estructuras 
administrativas atípicas y de servicios  tan  poco  trabajados dentro de la  
ingeniería industrial pero tan estrechamente ligados como las Agencias 
Publicitarias. 
Este  proyecto le permitirá a estudiantes o investigadores  tener  antecedentes 
más claros sobre la manera de tratar este tipo de entidades con esquemas  de 
organización que se salen de los parámetros de constitución de la típica 
compañía Colombiana, denotando  y validando la teoría de que de el tema de 
calidad abarca las áreas funcionales de cualquier tipo de organización sin 
importan su estructura administrativo. 
Desde el ámbito personal la realización de este proyecto permitirá el 
crecimiento profesional de su autora, asumiendo un reto claro por el tipo de 
compañía que es Causa Marketing de consecuencias S.A.S,permitiendo que 







El significativo crecimiento  que  presenta el sector publicitario en los últimos  
años se ve reflejado en el auge profesionales asociados al diseño, a la 
publicidad y a los diversos tipos de arte agremiados en estudios de fotografías, 
agencias de publicidad, outsourcing de diseño, además de la manera en la cual  
los conceptos de marketing estratégico, marketing 2.0 y campañas de alto 
alcance han  transformado el entorno latinoamericano  como las agencias de 
publicidad han tenido que  optar por diferentes alternativas una de ellas es 
incrementar su portafolio de servicios a fin de ofrecer la mayor  cobertura a sus 
clientes y mantenerlos, otra opción es la  fragmentación que  permite la 
especialización del trabajo de manera puntual  haciéndolos  expertos en un 
servicio en particular. 
La  situación anterior presenta una situación paradójica y contradictoria ya que  
las estadísticas arrojadas por el 1DANE estableció con la encuesta anual de 
servicios que el número de empresas dedicadas a la publicidad se ha reducido, 
por tanto en el año 2005 se hallaron 153 agencias de publicidad, el dato más 
actualizado sobre esta cifra fue confirmado por el DANE en el informe 
preliminar del año 2010 el cual arrojó 146 empresas, aproximadamente el 3% 
de las empresas del sector de servicios,  tal como se muestra Esto nos hace 
ver que aunque los clientes están demandando más servicios son menos las 
compañías  que cuentan con la calidad suficiente para mantenerse en el 
mercado.  





Fuente: Autora del proyecto basado en datos del DANE año tras año. 
1Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE. Boletín de prensa. Encuesta anual de servicios 
informática y actividades conexas y agencias de publicidad 2005: DANE Bogotá, D.C. - Colombia –Enero de 2007. 
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Es necesario también conocer la relación entre   los ingresos generados 
durante el periodo de tiempo de la figura 1 como se muestra en la figura 2. 
Permite evidenciar las altas oportunidades de inversión y crecimiento del sector 
siempre y cuando las empresas cumplan las expectativas y requerimientos del 
sector. 
Figura 2. Producción Bruta de las empresas 1997-2012 
 
Fuente Autora del proyecto según datos DANE año tras año. 
A fin de ser competitiva en el mercado que he tratado de explicar en el 
presente documento delimitamos de manera particular que la problemática que  
atraviesa Causa Marketing de consecuencias S.A.S, tiene  su origen en la 
estructura atípica desde cualquier tipo de perspectiva administrativa empleada 
habitualmente por la mayoría de las agencias de  publicidad, característica  por 
la que a largo plazo  se retrasa  ciertos procesos, no se miden ni se alcanzan 
objetivos y no se llega a aportar una mayor  satisfacción de las necesidades de 
los clientes que para este caso no son personas naturales si no entes de 
gestión empresarial, que requieren de campañas completas de publicidad. 
Dentro del mercado de la publicidad  estas compañías  incluyendo a aquella 
que estudiaremos, surgen  de manera espontánea, sin estructurar mecanismos 
de planeación estratégica, ni ningún tipo de componente administrativo tal 
como visión, misión,  pilares organizacionales, delimitación de estructura de 
procesos (que para este tema denotamos como el arte), la mayoría de los 
indicadores de  eficiencia  están basados en el tiempo sin medir a ciencia cierta 
el nivel de cumplimiento de objetivos si no por el contrario basándose 
netamente en las actividades. 
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Causa Marketing de consecuencias, como ha funcionado hasta la fecha 
presenta  dos grandes problemas  el primero que es la insuficiencia de medidas 
que permitan costear  el  pago que debe realizar a  sus empleados que están 
por prestación de servicios, y al  no  cuantificar este monto no existe la manera 
de pronosticar los gastos. La segunda de ellas es la pérdida de clientes 
significativa  en proporción al  último año dichos datos están concebidos en la 
tabla 1. 
























Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
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Todos los datos enunciados en la tabla 1 muestran la disminución porcentual 
del año 2010 al 2011 en un 7.0% incrementando durante el  2011 al 2012 en un  
19.04%, continuando con un descenso en clientes del 5.19% el del año 
siguiente con el fin de  visualizar mejor la situación por la que  atraviesa la 
empresa se realiza el Gráfico 1. Clientes enero a agosto 2010-2014 el cual 
constituye un Pareto de la pérdida de clientes y el aumento de  dicho 
porcentaje. 
Gráfico 1.Clientes enero a agosto  2011-2014 
 
 
Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa año 2015 
 
Esta pérdida de clientes  surge  de la no conformidad de los procesos  
evidenciados en la insatisfacción de los clientes por la falta de calidad en las 
entregas de las campañas publicitarias, es decir el arte realizada por Causa 
Marketing de consecuencias S.A.S, no cumplía con los estándares de 
establecidos por cada compañía para la ejecución de su campaña. Dicha 
información surgió de entrevistas no formales  realizadas por la gerencia de la 
empresa a alguno de los clientes perdidos, por ello se establece que la 
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A partir de los resultados arrojados por el gráfico 1 se busco la  raíz de la 
situación por ello se realizó un diagrama causa efecto que para este 
documento denotamos como figura 3. 
 




Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa en el año 2015 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Qué  herramienta   de calidad permite a  Causa Marketing de consecuencias 
S.A.S, solucionar su problema de procesos no conformes? 
1.3 OBJETIVOS 
1.3.1 OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar un sistema de  gestión de calidad en Causa Marketing de 
consecuencias S.A.S, basado en la norma ISO 9001 v. 2008  
1.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Diagnosticar la situación actual de las áreas funcionales de la compañía 
evidenciando las falencias  y oportunidades significativas. 
 Estructurar la  documentación del sistema de gestión de calidad, 
basándose en la norma  a trabajar. 
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 Desarrollar  el control estadístico de la calidad para un Sistema de 
Gestión de Calidad propuesto en la  compañía. 
 Realizar la planeación estratégica  basado en el balance score card  
2014-2015, estableciendo indicadores sobre objetivos previamente 
acordados con la gerencia general. 
 Establecer los costos de implementación del  Sistema de Gestión de 
Calidad 
1.4 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
Este proyecto se  va a realizar en la empresa Causa Marketing de 
consecuencias  S.A.S ubicada en la Calle 72 17ª-33  tal como se muestra en la 
figura 4. La organización lleva más de 10 años de funcionamiento inicialmente 
con la razón social Agencia Central la cual durante el año 2013 fue cambiada al 
actual. Cuenta con 33 empleados directos y 10 profesionales en prestación de 
servicios. En la actualidad funciona bajo la actividad 7310 de código CIIU 
titulada publicidad, su Nit es 900592918 – 1. 
El alcance de la investigación inicio con el diagnosticó el problema raíz, hasta 
la culminación del sistema de gestión de calidad en donde todo el proceso llevo 
alrededor de 24 meses.  
1.5 METODOLOGÍA 
1.5.1 Tipo de investigación  
 
Existen dos puntos de  vista al referirnos al tipo de investigación que se 
manejara en este proyecto pues inicialmente se relaciona con una de  tipo 
descriptiva pues  realizó un recuento de la  situación actual sin limitarse a  solo 
a la recolección de información si no a la gestión de la misma. En segundo 
lugar este proyecto a su vez  desarrolló una investigación de tipo mixta ya que 
considera variables cualitativas y cuantitativas, generando un trabajo sin 





1.5.2 CUADRO METODOLÓGICO 
 
A continuación se enunciara la metodología de trabajo empleada para el 
desarrollo del SGC. 
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Fuente: La autora del proyecto 2014 
1.5.3 MARCO NORMATIVO Y LEGAL 
 
A continuación se muestra  las principales normas bajo las cuales la compañía  
debe cumplir, además de una breve descripción de cada una de ellas con su 
respectiva fecha en orden cronológico. 
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 Constitución Política de Colombia  (Art. 78) 
o La ley regulará el control de calidad de bienes y servicios 
ofrecidos y prestados a la comunidad, así como la información 
que debe suministrarse al público en su comercialización. 
 NTC- ISO 9001:2008 la cual establece los requisitos de un Sistemas de 
gestión de la calidad 
 NTC- ISO 9000:2005 Fundamentos y vocabulario para un Sistemas de 
gestión de la calidad. 
 NTC-ISO 10002:2004. Satisfacción del cliente. Norma guía para el 
diseño y la implementación de un proceso para el manejo de las quejas 
de cualquier tipo. 
 NTC-ISO 9004:2009 la cual establece una guía práctica para el 
mejoramiento continuo, el éxito sostenido de una organización. 
 NTC-ISO 19011. Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión 
de la calidad y/o ambiental. 
 LEY 140 de 1994. Publicidad Exterior en Colombia. Por la cual se 
reglamenta la Publicidad Exterior Visual en el territorio nacional. 
 Art. 671 del Código Civil. Propiedad intelectual, que establece lo 
siguiente: “Las producciones del talento o del ingenio son una propiedad 
de sus autores. Esta especie de propiedad se regirá por leyes 
especiales.” 
 Código Colombiano de autorregulación publicitaria. Disposición de 
naturaleza ética, procedente de la voluntad privada del sector publicitario 
de establecer normas que rijan los contenidos del mensaje publicitario y 
establezcan responsabilidades y consecuencias para quienes deben 






 DÍEZ ALFONSO, Álvaro. OSORIO, Camilo. CAMPOS Ismael. La propiedad intelectual en Colombia: 
marco normativo en el entorno digital. [En línea] 19 de Diciembre de 2011. [Citado 15 de Agosto del 
2012]. Disponible en:www.derechodeautor.gov.co/htm/Enlaces/COLOMBIA_ADA_VF.pdf 
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1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
Causa Marketing de Consecuencias es una empresa del sector de publicidad 
enfocada en el diseño de campañas y estrategias que le permitan a sus 
clientes captar, convertir y fidelizar a sus clientes. Por medio de campañas de 
marketing y publicidad, siendo un aliado estratégico. La organización está 
ubicada en ubicada en la Calle 72 17ª-33  tal como se muestra en la siguiente  
figura 4. 






Es importante  iniciar  haciendo un contexto sobre el concepto de la publicidad 
es el mecanismo que permite acercar a los consumidores y a los productores 
por medio de estrategias de motivación. Información, captación, a fin de que el 
cliente potencial sea atraído a comprar/vender  o cualquier otra relación que 
genere un intercambio  financiero entre las partes. 
1.7.1 Antecedentes generales 
En la actualidad vemos como las empresas nacionales e internacionales le 
están apostando a incursionar en el desarrollo e implementación de sistemas 
de gestión que les permitan optimizar sus recursos, mejorar su proceso y 
obtener muchos más beneficios organizacionalmente  hablando. Es  relevante 
ver como en la actualidad la estandarización de los procesos, la sujeción a la 
normativa existente y la adquisición de certificaciones están estrechamente 
ligadas al incremento de la competitividad. Bajo un escenario nacional  que 
enmarca los Tratados de Libre Comercio en una doble vía de acceso a 
mercados o de cierre de los mismos, las empresas nacionales sin importar su 
actividad se están viendo forzadas a regular el uso de sus propios recursos, 
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estas fueron algunas de las razones que motivaron a la incursión de Causa 
Marketing de Consecuencias S.A.S a iniciar con el desarrollo de este proyecto 
según lo afirma su Directora administrativa Ruth Ximena Castro. 
1.7.2 Antecedentes nacionales   
Tomando como referencia los antecedentes generales previamente enunciados  
el sector publicitario no puede quedarse atrás, y mucho menos con el  gran 
crecimiento de este mercado en  nuestro país, que durante las últimas décadas 
ha  destacado a esta área como una de las primeras a nivel mundial. 
Desde el  2009  se pudo observar un comportamiento muy interesante en el 
sector pues a comienzos de aquel año se  presentaba un descenso del 53%, 
sin embargo al finalizar ese mismo periodo se generó un incremento del 10%, 
como le paso a la reconocida agencia publicitaria Sancho BBDO, ganador de 
11 premios Eiffel. El Instituto Brasileño De Opinión Pública Y Estadística afirma  
que la inversión publicitaria sufrió un ascenso del 11% durante el año 2011 
oscilando en cifras los 5078 millones de dólares.3  A su vez el pasado 2014 los 
datos de esta misma organización aseguraron que el ascenso continua en un 
9%. Dentro de los canales de comunicación vale la pena establecer que los 
que  registraron mayor crecimiento fueron el internet, la televisión, la prensa y 
al radio acaparando  dos tercios del volumen de inversión. Según el IBOPE 
“Instituto brasileño de opinión pública y estadística” el incremento de la 
inversión para estos tres medio aumentando en 59% durante el 2011, con 
respecto al 2010, estableciendo que la inversión fue de alrededor de 2.3 
billones de pesos. Algunos de los principales inversionistas en el  sector  fueron 
las campañas civiles, el gobierno, el aseo personal entre otras. Al día de hoy 
evidenciamos también el crecimiento del uso de la publicidad alternativa como 
lo son mensajes de texto, folletos posters interactivos en la web. 
3 ARANGO, Carlos Felipe. Portafolio.co. El negocio de la publicidad crecerá casi 10% este año, pese a crisis 
financiera. [En línea]. 
[s.l.]. 11 de diciembre de 2009. [Citado 25 junio 2012] Disponible en: <http://www.portafolio.co/archivo/documento/CMS-
6791167> 
Tarjetas electrónicas, correos virales, masificación de uso empresarial de las 
redes sociales lo que ha generado un nuevo concepto que mezcla la publicidad 
y la estrategia haciendo de los publicistas unos profesionales  “creatégicos”, 
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que a final de cuentas miden la efectividad de sus campañas en las ventas 
alcanzadas posterior a ellas. 
Otro aspecto  relevante es el rompimiento de todo paradigma de oficina dentro 
de las agencias ya que  estas deben ser canales de inspiración para la nueva 
raza de publicistas los “creatégicos” haciendo así que estas compañías 
inviertan en el fortalecimiento de sus equipos a fin de generar una  dinámica 
laboral más proactiva e innovadora.  
Otra inversión clara que deben realizar las agencias publicitarias en la  
actualidad es el  trabajo digital pues así pueden ampliar su portafolio de 
servicios  dándole al cliente servicios más completos, de mayor calidad y 
personalizados 
Es tan claro que la publicidad es el canal directo de la comunicación entre 
consumidores y  fabricantes por ello el desafío es en cada campaña, transmitir 
en forma efectiva estos mensajes, no solo por medios tradicionales si no hacer 
de ellos dinámicos  adaptándose al mercado cambiante consumidores que se  
somete a las tendencias, la moda y el pensamiento globalizado. 
Basándose en lo anterior se establece que el enfoque que  estas compañías 
debe: 
 Tender a la globalización del mercado. 
 Ampliar  la oferta de servicios, (Relaciones públicas, estudio de 
mercado, promoción de ventas). 
 Mayor interrelación entre propietarios de agencias y medios de 
comunicación. 
El grupo Sancho BBDO, es el más claro ejemplo pues  le apuesta a ofrecer 
todos los servicios de mercadeo requeridos por las compañías en un mismo 
lugar. El grupo Sancho está conformado por siete empresas, entre todas 
cubren las necesidades de mercadeo de cualquier empresa. Los 
reconocimientos que este grupo ha obtenido, sin duda ha mejorado la 
confianza que sus clientes le depositan, tanto es así que dicho grupo logro una 
facturación de $ 385.000 millones y un crecimiento del 10%. 
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Los resultados obtenidos son aceptables, pero debe existir un cambio, las 
empresas publicitarias cada día están ofreciendo más y mejores servicios por 
lo mismo o menos dinero, por el contrario los clientes obtienen más y mejores 
resultados con la misma inversión.4 
Es importante recalcar que antes las agencias publicitarias no debían 
demostrar visos de calidad pero la apertura de nuevos mercados y la incursión 
de  nuevos jugadores en el mercado les han obligado a migrar a ello. 
A pesar de lo anterior y sin conocer el dato exacto se evidencia dentro del 
mercado que pocas agencias publicitarias están certificadas en calidad  bajo 
los lineamientos de la norma ISO 9001  
 
A fin de  estimar este número se basó en el más grande directorio de agencias  
publicitarias el “ ABC Publicitario” donde  hay 724 registradas y cuya muestra 
fue de 50  según lo establece la revista P&M del mes de julio del 2012 dando a 
conocer el ranking de las agencias con mayor facturación. Basado en  el 
parámetro anterior se definió que  tan solo el 8% de estas se encuentran 
certificadas o  han iniciado el proceso de certificación.  
Las más representativas de esta muestra son: 
1. Sancho BBDO 
2. Lowe SSP3 
3. DDB Worldwide 
4. GoTogether 
5. Keypeople 
Lo anterior muestra que para Causa Marketing de consecuencias S.A.S, el 
desarrollo del sistema de gestión y la posterior certificación es una oportunidad  
clara para posicionamiento en el mercado, generando mayor confianza en los 
clientes aspecto que se reflejara en  el incremento de la facturación   
______________________________4 
ARANGO, Carlos Felipe. Portafolio.co. El negocio de la publicidad crecerá casi 10% este año, pese a crisis financiera. 
[En línea].
 




Y como lo cita la revista P & M “aunque no hay un manual para hacer 
publicidad ni para conseguir clientes, las agencias que se especializan en el 
tema deben ofrecer valores agregados que las distingan de la competencia. 
Encontrar caminos estratégicos originales, invertir en estudios de mercado, 
certificarse en materia de calidad con normas como la ISO 9001 (Gestión de la 
calidad), tener solidez financiera y contratar grandes estrategas y creativos 
hacen la diferencia.” 4 
1.7.2.1 ESTUDIOS A NIVEL MUNDIAL  
La Interactive Advertising Bureau (IAB) asegura que en  Estados Unidos el 
mercado publicitario crece continuamente como sucedió en el 2011 donde los  
ingresos  del sector aumentaron a $ 30 mil millones.de dólares y  donde en la 
última década  donde los  ingresos han aumentado $ 25,7 mil millones, han 
aumentado con una tasa de crecimiento del 20.3% “CAGR” (Tarifa de 
crecimiento media durante varios años).5 










FUENTE IAB. Internet Advertising Revenue. Report An Industry Survey Conducted by PwC and 
Sponsored by the Interactive Advertising Bureau (IAB). 2011 Full Year Results April 2012 
_______________________________________________________________________________________ 
5VERGARA, Cristian Camilo. Revista P&M. ¡El BTL ya está grande! [En línea]. [s.l.]. Julio 12 de 2010 [citado 25 de 
agosto de 2012], 




A su vez en España la Inversión Real Estimada  establece que para el 2011 la 
se situó en un volumen de 12.061,0 millones de euros, lo que representa un 
decrecimiento del -6,5% sobre los 12.893,1 millones de euros que se 
alcanzaron en el año anterior.6 La figura 7 describe la inversión real estimada 
de los años 2005 – 2011 de acuerdo a los medios existentes de publicidad. 






















6NTERACTIVE ADVERTISING BUREAU (IAB), Internet advertising revenue Report An Industry Survey Conducted by 
PwC and Sponsored by the Interactive Advertising Bureau (IAB), United States. Price waterhouseCoopers LLP-29 (PA). 





1.8 MARCO TEÓRICO 
La finalidad de los  Sistemas de Gestión de Calidad consiste en  satisfacer las 
necesidades internas de la organización, lo que quiere decir es que no solo se 
limita a satisfacer los requerimientos del cliente. Por la cual planifica, mantiene 
y mejora continuamente el desempeño de sus procesos, bajo un esquema de 
eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas8. 
 
1.8.1 ¿Qué es la calidad?:  
Etimológicamente debemos iniciar por establecer la procedencia de la palabra 
analizada en este caso “calidad” KALOS que quiere decir al castellano “lo 
apto”, este concepto desde lo griego sin embargo desde el latín se dice que 
calidad proviene del  QUALITATEM que significa “cualidad” o “propiedad”. En 
un mundo tan cambiante como el nuestro donde  nos hablan de calidad en el 
servicio, en el producto es un tanto difícil de dar.  
A razón de esto  tomaremos a Edward Deming como referente del concepto ya 
que históricamente ha sido uno de los que más  ha hablado de la calidad  
planteando  que: “Es el proceso de  prevención y de  mejoras continuas”, esto 
lo dijo con el fin de hacer entender que la gestión de la calidad es un proceso 
infinito con el propósito de identificar los errores antes que estos se repitan.  
 
A su vez Deming habla de lo importante de la planeación dentro del proceso de 
gestión de la calidad ya que establece el supuesto de que todo se debe hacer 
bien desde el principio y siempre, viendo todo esto  como la base de una 
mejora continua como se mencionó antes. Joseph Juran afirma que la calidad 
está directamente relacionada con la función del producto y por ende con la 
satisfacción de esta.9 Según la  norma ISO se establece que la calidad es el 
grado en que un conjunto de características inherentes, cumple con los 
requisitos, todo esto entendiendo los requisitos como necesidades o 
expectativas establecidas, que son generalmente explicitas o alternativas.10 
____________________________________ 
8
YAÑEZ, Carlo. Sistema de Gestión de Calidad en base a la Norma ISO 9000 [En línea]. [s.l.],Diciembre 5 de 
2008[Citado 25 de Junio del 2012], Disponible en: www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticuloISO.pdf 
9
 NAVA CARBELLIDO Victor Manuel. ¿Qué es la calidad?: Conceptos, gurús y modelos fundamentales. México, 
Limusa. 2005. 185 p. Pág. 16.
10





En sentido general, aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier actividad 
planeada y sistematizada dirigida a proveer a los clientes (Bienes y servicios) 
de calidad apropiada, junto con la confianza de que los productos satisfacen los 
requerimientos de los clientes. El aseguramiento de la calidad depende de la 
excelencia de dos puntos focales importantes en los negocios: El diseño de 
bienes y servicios y el control de la calidad durante la ejecución de la 
manufactura y la entrega de servicios. El aseguramiento de la calidad ha sido 
un aspecto importante de las operaciones de producción a través de la historia. 
Por ejemplo, murales egipcios que datan del año 1450 a.C. muestran 
evidencias de medición e inspección. 
 
Durante la Edad Media en Europa, el artesano experto se desempeñaba como 
fabricante e inspector. Los fabricantes que trataban directamente con el cliente 
se enorgullecían del trabajo. Los gremios, constituidos por maestros, oficiales y 
aprendices, surgieron para garantizar que los artesanos tuvieran una 
capacitación adecuada. El aseguramiento de la calidad era informal: las 
personas que fabricaban un producto se esforzaban por incorporarle calidad. 
Estos temas, que se perdieron con el advenimiento de la Revolución Industrial, 
son bases importantes de los esfuerzos de aseguramiento de la calidad 
moderna. 
A mediados del siglo XVIII, el armero francés Honoré Le Blanc elaboro un 
sistema para fabricar mosquetes con un patrón estándar por medio de partes 
intercambiables. Thomas Jefferson llevo la idea a Estados Unidos y en 1798 el 
nuevo gobierno estadounidense otorgo a Eli Whitney un contrato por dos años 
para proveer 10000 mosquetes a sus fuerzas armadas.11 
A principios de la década de 1900 el trabajo de Frederick W. Taylor, llamado 
con frecuencia el “padre de la administración científica”, dio lugar a una nueva 
filosofía de producción.  
________________________________ 
11.
EVANS, James y LINDSAY, William.Administración y Control de la Calidad: Capítulo 1. 7ª ed. México: 
CencageLearning. 2009. P7 
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En sentido general, aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier actividad 
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A principios de la década de 1900 el trabajo de Frederick W. Taylor, llamado 
con frecuencia el “padre de la administración científica”, dio lugar a una nueva 
filosofía de producción.  
________________________________ 
11.
EVANS, James y LINDSAY, William.Administración y Control de la Calidad: Capítulo 1. 7ª ed. México: 
CencageLearning. 2009. P7 
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La filosofía de Taylor era separar la función de planificación de la función de 
ejecución. A administradores e ingenieros se les dio la tarea de planificar; los 
supervisores y obreros se encargaron de la ejecución. Este método funciono 
bien a comienzos del siglo, cuando los trabajadores carecían de la educación 
necesaria para realizar la planificación. Al dividir un trabajo en tareas 
específicas y centrar la atención en incrementar la eficiencia, el aseguramiento 
de la calidad quedo en manos de los supervisores. Los fabricantes pudieron 
enviar al mercado productos de buena calidad, pero a costos muy altos. Los 
defectos estaban presentes pero la supervisión los elimino, siendo este medio 
principal de control de calidad durante la primera mitad del siglo XX. Con el 
tiempo, las organizaciones de producción crearon departamentos de calidad.  
 
A principios de la década de 1900, uno de los líderes de la segunda Revolución 
Industrial, Henry Ford padre, estableció muchas de las bases que ahora 
conocemos como “prácticas de calidad total” .Este hecho no se descubrió sino 
hasta que los ejecutivos de Ford visitaron Japón en 1982 para estudiar las 
prácticas administrativas de los japoneses.12 Unos años después a finales de la 
década de 1940 y principios de la década 1950. La falta  de bienes de consumo 
en Estados Unidos hizo que la producción se convirtiera en una prioridad 
principal. En la mayoría de las empresas, la calidad continúo siendo 
competencia del especialista. Durante esta época, dos asesores 
estadounidenses, Joseph Juran y W. Edwards Deming, presentaron a los 
japoneses las técnicas de control estadístico de la calidad para ayudarlos en 
sus esfuerzos de reconstrucción. 
 
Una parte importante de su actividad educativa se enfocaba en la alta dirección 
y no solo en los especialistas de la calidad. Con el apoyo de los directivos, los 
japoneses integraron la calidad en sus organizaciones y desarrollaron una 
cultura de mejora continua (que en ocasiones los japonés llaman Kaizen).  
 
____________________ 
12IBÍD., p. 9 
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Las mejoras en la calidad fueron lentas y continuas, pasaroncasi 20 años antes 
de que la calidad de sus productos superara la de los fabricantes occidentales, 
en la década de 1970, sobre todo como resultado de los niveles de más alta 
calidad de sus productos, la penetración de las compañías japonesas en los 
mercados occidentales fue significativa. 
 
Durante las décadas de 19980 y 1990, el interés en la calidad aumento a un 
ritmo sin precedentes, impulsado en parte por la publicidad del Premio Nacional 
a la Calidad Malcolm Baldrige. Las compañías lograron avances importantes en 
el mejoramiento de la Calidad. Las prácticas de calidad se extendieron al sector 
de los servicios y a organizaciones no lucrativas como escuelas y hospitales 
Y fue desde allí que el auge constante de la calidad en  las empresas empezó 
a definir un factor diferenciador en el mercado, haciendo a una organización 
más o menos competitiva. 
1.8.2 Sistema de gestión  
 
¿Qué es un sistema de gestión?:  
La primera definición que se puede dar de  Sistema de Gestión es  que es la 
unión de etapas dentro de un proceso continuo que permiten trabajar hasta 
obtener mejores resultados de manera constante  
Sin embargo  versiones sobre lo que se considera es la gestión  o también 
conocido como direccionamiento estratégico  pero se habla de los tres 
componentes esenciales del mismo los cuales son: 
 
- Planteamiento de la estratega 
- Planeación a largo y corto plazo 
- Definición de la política de la empresa. 
 
Partiendo de estas características diríamos que la gestión estratégica obedece 
a la delimitación de objetivos, acciones y mecanismos que orienten a la 
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organización hacia el cumplimiento de sus políticas. Al hablar de un sistema  de 
gestión organizacional  debemos hablar de la composición de subsistemas de 
gestión específicos y concretos en cada una de las áreas de las mismas es 
decir la interacción de estos subsistemas son el pilar fundamental del sistema 
de gestión total. A su vez cada subsistema se comporta con  el mismo 
mecanismo, Planear, Ejecutar, Verificar y Actuar. 
 
La finalidad de un sistema de gestión es hacer que la organización pueda 
alcanzar  de forma efectiva y eficaz  sus objetivos todo esto por medio del 
aprovechamiento de los recursos con los que se cuenta. 
1.8.3 Modelos de gestión de calidad 
Los tres grandes modelos de la calidad tienen mucho que ver con las grandes 
potencias mundiales uno fue desarrollado en Japón por Deming, el segundo en 
Europa  que es el modelo EFQM de excelencia y por último el Malcolm Baldrige 
desarrollado en EEUU, en la tabla 3. Modelos de gestión de calidad se los 
organismos que lo gestión y el año en el que se desarrollaron así: 
 
Tabla 3 Modelos de gestión de calidad 
 
Fuente: FERRANDO SÁNCHEZ, Miguel y GRANERO CASTRO Javier. Calidad Total: Modelo EFQM de 
Excelencia: Capítulo 3 .1 ed. Madrid: Fundación Confemetal, 2005. p25. 
 
1.8.3 Ciclo PHVA:  
 
El Ciclo PHVA es una herramienta que permite abarcar desde el proceso de 
planeación hasta el control de cada una de las actividades, procesos, 
procedimientos aspectos que repercudirán directamente en los resultados 
organizacionales. Walter Shewhart en 1920 desarrollo por primera vez el ciclo 
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de la calidad, sin embargo fue posicionado por W. Edwards Deming, motivo por 
el cual también puede ser conocido como el “Ciclo de Deming”13. 
Durante los últimos años se ha considerado esta herramienta como 
fundamental dentro de los procesos de calidad debido a que comprende las 
cuatro etapas fundamentales Planear-Hacer-Verificar-Actuar generando muy 
buenos resultados. 
 
A continuación detallare un poco más cada una de las etapas: 
 
Planear: Es el proceso que permite establecer los objetivos y procesos 
necesarios para obtener el resultado esperado.. Para conseguir esto son 
necesarios 4 pasos básicos, y estos son14 : 
 Identificar el proceso que se quiere mejorar. 
 Detallar las especificaciones de los resultados esperados. 
 Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, 
verificando las especificaciones. 
Hacer: Esta etapa está centrada en la materialización de la planeación del 
punto anterior. Para esto casi siempre se tienen  en cuenta algún mecanismo 
de control  Este control se hace con herramientas como el diagrama de 
GANTT. 
Verificar: Para esta fase se establecen de manera simultánea indicadores 
medición que permitan evidenciar el cumplimiento de la fase 1 y 2. A fin de que  
Actuar: Esta es la etapa final del ciclo es allí donde se efectúan las acciones 
correctivas, preventivas más relevantes para la calidad constante. 
                                               
13
PÉREZ VILLA Pastor Emilio, MÚNERA VASQUEZ Francisco. Reflexiones para implementar un sistema de 
gestión de calidad (ISO 9001: 2000) en cooperativas y empresas de economía solidaria. U. Cooperativa 
de Colombia.  Bogotá. 2007. 
14
 ING. PARADA G. Luis Antonio. Director INNOVACION BOLIVIA. “Ciclo de mejora continua PDCA”. [En 




Dependiendo de los resultados arrojados por la fase previa se deberán tomar 
las decisiones que hagan del sistema cada vez más óptimo. 
1.8.5 Dimensiones de la Calidad Total 
Las organizaciones se crean a partir de necesidades existentes en el mercado, 
es decir de satisfacer carencias existentes de la sociedad. Pero, un producto o 
servicio de calidad no es solo aquel que cubre dicha necesidad si no aquel que 
la satisface de manera perfecta en otras palabras aquel que llena las 
expectativas de los clientes. En la figura 8. Dimensiones de la Calidad Total se 
evidencia los factores de éxito en las organizaciones de la siguiente manera. 
 







Fuente: RIVEROS SILVA, Pablo Emilio. Sistemas de Gestión de la Calidad del Servicio: 
Capítulo 1, 3ª ed. Colombia: Ecoe, 2007. P 2 
 
 
1. Calidad: Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del 
producto, que lo hace preferido por el cliente.  
2. Productividad: Es la relación entre los resultados y el tiempo utilizado 
para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el 
resultado deseado, más productivo es el sistema. 
3. Oportunidad: Obedece a los servicios acordados, bajo las condiciones 
establecidas, en el momento previsto, con la rapidez necesaria. 
4. Compromiso de los empleados: Es la puesta en práctica de la misión, 
los principios y los valores de la entidad por parte de los trabajadores. 
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5. Seguridad:  Es la dimensión que mide que los empleados puedan 
trabajar en condiciones que no afecten su integridad o seguridad física y 
mental 
 
1.8.4 Normas ISO 9000. 
Son un conjunto de normas de carácter internacional enfocadas en la gestión 
de la calidad y las cuales han alcanzado un reconocimiento mundial, como el  
pilar de construcción de los sistemas de  gestión de  calidad. También ya que  
su desarrollo e implementación cobija  todo tipo y tamaño de empresa. Dentro 
de la serie ISO 9000 desarrollada en la versión 2008 se contienen las 
siguientes normas. 















Fuente: EVANS, James y LINDSAY, William. Administración y Control de la Calidad Capítulo 3. 7ª ed. 







1.8.4.1 ISO 9001 V 2008 
 
Fue publicada oficialmente el 15 de Noviembre de aquel año, sustituyendo así 
a la ISO 9001 v. 2000. Esta versión fue a cogida como modelo  a seguir para 
alcanzar la certificación en calidad. 
1.8.5 MARCO CONCEPTUAL. 
 
1.8.5.1 Requisitos de la documentación 
 
1.8.5.1.1 Generalidades  
 
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir:  
 
a) Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos 
de la calidad  
b) Un manual de la calidad,  
c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta 
Norma Internacional  
d) Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que 
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y 
control de sus procesos.  
 
1.8.5.1.2 Manual de la calidad:  
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que 
incluya:  
 
a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y 
la justificación de cualquier exclusión  
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de 
gestión de la calidad, o referencia a los mismos  
c) Una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de 
gestión de la calidad. (15) 
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1.8.5.1.3 Control de los documentos: 
Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben 
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben 
controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado Debe 
establecerse un procedimiento documentado que defina los controles 
necesarios para: 
 
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión  
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente  
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versión 
vigente de los documentos  
d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos 




 Norma internacional ISO 9000:2008 sistema de gestión de la calidad – Requisitos 
 
e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables  
f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organización 
determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema 
de gestión de la calidad, se identifican y que se controla su distribución, y  
g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón. 
1.8.5.1.4 Control de los registros:  
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con 
los requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la 
calidad deben controlarse. La organización debe establecer un procedimiento 
documentado para definir los controles necesarios para la identificación, el 
almacenamiento, la protección, la recuperación, la retención y la disposición de 
los registros.  
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Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y 
recuperables. 
1.8.5.1.5 Evolución del concepto de calidad:  
La calidad y su necesidad, concepto que ha ido evolucionando hasta nuestros 
días, han estado presentes siempre si bien la forma de gestionarla y la 
importancia que se le ha concedido no ha sido siempre la misma, así se puede 
resumir que las etapas fundamentales en el movimiento de la calidad son: 
 Inspección 
  Control estadístico de calidad  
 Aseguramiento de la calidad  
 Gestión de calidad  
Esta clasificación, donde cada etapa complementa la anterior y donde todas 
ellas en la actualidad son de mayor o menos aplicación dependiendo del tipo 
de empresa de que se trate, se corresponde con la evolución del concepto de 
la calidad a través del tiempo. Así por ejemplo, si bien el concepto de la 
inspección puede resultar ampliamente superado, de hecho existen muchas 
empresas donde la práctica de una inspección es más que necesaria.  
Inspección La primera organización normalizada de la calidad surge en el siglo 
XIII con la aparición de los gremios artesanales. En este tipo de producción 
existía una comunicación directa entre el consumidor y el productor, de forma 
que el producto o servicio resultante se adaptaba exactamente a las 
necesidades del cliente; por ello, su calidad era alta, aunque su coste resultaba 
elevado. La inspección, especialmente referida a la calidad del producto, ya 
aparece como practica en la fase final de realización de los trabajos para 
producirlo. Control estadístico de calidad A partir de la etapa anterior, se 
formalizaron las herramientas estadísticas para el apoyo al control de calidad, 
se trata de técnicas más depuradas para el control de la calidad, basadas 
generalmente en el uso de la teoría estadística. Ya no se controlan todos y 
cada uno de los productos, sino que esta técnica los permite controlar por lotes 
mediante muestreos estadísticos.  
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Aseguramiento de la calidad La garantía de calidad y el control de la calidad 
empiezan a dejar paso formalmente a partir de la década de los setenta, el 
concepto de aseguramiento de la calidad, que, de acuerdo con el profesor 
Juram, se refiere a la actividad de suministrar a todos los implicados la 
evidencia necesaria para establecer la confianza de que la función calidad se 
está ejecutando adecuadamente.  
Gestión de calidad En los años ochenta, los empresarios se preocupan 
considerablemente de la calidad; empiezan a resurgir métodos estadísticos de 
la mano del control estadístico de los procesos, y se impulsan las nuevas 
aproximaciones a la gestión de la calidad desde un punto de vista más 
estratégico. La gestión de la calidad se identifica con la función directiva ya que 
este concepto ha evolucionado de aquella idea que consideraba a personas o 
departamentos concretos como únicos responsables de dicha función. La 
calidad trasciende de tal forma que llega a ser un componente importante de 
todos y cada uno de los integrantes de la empresa, desde el operario hasta su 
dirección que ejerce un fuerte liderazgo. 
_______  
[16]
 LA CERTIFICACIÓN ISO 9001 un motor para la calidad. Guylaudoyer paginas 19-21 
 
 
2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
2.1 DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD EN 
CAUSA MARKETING DE CONSECUENCIAS S.A.S 
Para desarrollar el diagnostico se definió que el mecanismo de medición será 
una lista de chequeo, que permitiéndonos identificar las debilidades y fortalezas 
de  los procesos que harán parte del sistema de gestión de calidad exigidos por 
la Norma NTC ISO 9001 V: 2008. 
OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO  
Identificar la situación real de la organización con respecto al cumplimiento de  
los requisitos establecidos por la norma NTC ISO 9001 V: 2008 a fin de 
establecer los aspectos a trabajar para poder desarrollar el sistema. 
RESPONSABLES DEL DIAGNOSTICO. 
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 Director General – John Pulido Vásquez 
 Asesora de calidad – Yeraldine Suárez  
Tabla 5. Diagnostico inicial del sistema de gestión de calidad para “Causa 
marketing de consecuencias S.A.S” 
Tabla 5. Lista chequeo Diagnostico inicial 
LISTA DE CHEQUEO DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
PARA  CAUSA MARKETING DE CONSECUENCIAS S.A.S 
 
CP: Cumplimiento Parcial    C: Cumple (definido y documentado)          NC: No 
cumple 
Apartado Enunciado CP C NC Observaciones 
4. Sistema de Gestión de Calidad 
4.1 Requisitos Generales 
 
4.1 
La organización establece, 
documenta, implementa y 
mantiene un mecanismo de 
mejorar continuamente  
   
 
x 
No se cuenta con un 
sistema de mejora que 





Se determinan los procesos 
necesarios para el sistema 
de gestión de calidad 
 
x 
  Se encuentran 




Se tiene clara la secuencia 
de interacción de estos 
procesos  
x   La organización tiene 






Se cuentan con  métodos y 
criterios para asegurar la 
operación y control eficiente 
de los procesos  
  x No se tienen criterios 
ni métodos que 
controlen la operación, 
 
        4.1 (d) 
Se cuenta con la 
disponibilidad de  recursos e 
información necesarios para 
apoyar el seguimiento de 
procesos 
x   La organización 
cuenta con los 
recursos necesarios 
para apoyar el 
proceso. 
4.1 ©  Se realiza seguimiento, y  
medición (cuando sea 
aplicable) y el análisis de 
estos procesos. 
  X Al no existir criterios 




Se implementan acciones 
que lleven al cumplimiento 




de resultados y mejora 
continua. 
actividades de mejora 
pero no están 
documentadas 





Declaración documentada de 
la política de calidad y sus 
objetivos. 
  X La organización no 
tiene política de 
calidad 
 
4.2.1 (b)  
 
Manual de calidad 
  x No se cuenta con un 




documentados y registros 
requeridos  según la  norma 
NTC ISO 9001:2008  





Los documentos existentes 
garantizan la confiabilidad 
del proceso y su eficacia 
x   Los documentos 
existentes son un 
buen insumo para 
implementar 
4.2.2 Manual De Calidad  
 
4.2.2 
La organización debe incluir 
un manual que incluya: 
a. Alcance del sistema 
de gestión, estimando 






establecidos para el 
SGC o referencia a 
los mismos. 
c. Descripción de la 
interacción de los 
procesos del mismo. 
 
  X No  hay manual de 
calidad por lo tanto no 
se cumplen con estas 
especificaciones 
4.2.3 Control de documentos 
 a. Aprobación de 
documentos previo a 
su divulgación. 
b. Revisar, actualizar y 
aprobar documentos 
cuando sea 




registros no se tiene 




c. Asegurarse que se 
conozcan los cambios 
y se estén empleando 
la versión actualizada 
de los documentos. 




encuentran a la mano 
del personal. 
e. Garantizar que los 
documentos sean 
legibles y fácilmente 
identificables. 
f. Se controla la 
distribución de 
documentos externos 
que se determinen 
relevantes. 
g. Previene el uso de 
documentos 
obsoletos. 
documentos si no que 
cada área manera 
este aspecto a su 
forma. 




Los registros establecidos 
para proporcionar evidencia 
de la conformidad con los 
requisitos así como de la 
operación eficaz del sistema 
de gestión de la calidad 
deben controlarse. 
  X Existen registros sin 
control, ya que se 
desconocen los 
procedimientos que 
los requieren  
5. Responsabilidad de la dirección. 






La alta dirección proporciona 
evidencia de evidencia de su 
compromiso con el 
desarrollo e implementación 
del sistema de gestión de la 
calidad, así como con la 
mejora continua de su 
eficacia: comunicando a la 
organización la importancia 
de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente como 
los legales y reglamentarios. 
Estableciendo la política y 
los objetivos  de la calidad, 





cliente, y existe una 
política verbal para  




además de  
Llevar a cabo las revisiones 
por la dirección, además de 
asegurar la disponibilidad de 
recursos. 




La alta dirección debe 
asegurarse de que los 
requisitos del cliente se 
determinan y se cumplen 
con el propósito  
de aumentar la satisfacción 
del cliente 
  x A pesar del enfoque 
de la dirección hacia 
el cliente no hay 
requisitos ni criterios 
de aceptación. 





a. La organización 
cuenta con una 
política de calidad. 
b. La política incluye el 
cumplir con los 
requisitos enfocada 
en mejora continua 
del sistema de 
gestión. 
c. Proporciona un marco 
de referencia para 
medir objetivos del 
área. 
d. La política se 
comunico con todo el 
personal. 
e. Se revisa 
continuamente para 
su adecuación.  
  X La organización no 
cuenta con una 
política documentada 
solo con una verbal 
que no está sujeta a 
las especificaciones 
de la norma. 
5.4. Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad 
 
5.4.1 
La alta dirección se asegura  
de que los objetivos de la 
calidad, incluyendo aquellos 
necesarios para  cumplir los 
requisitos para el producto 
se establecen en las 
funciones y los niveles 
pertinentes  Dentro de la 
organización. Los objetivos 
de la calidad deben ser 
  X La organización no 
tiene definidos 
objetivos de calidad. 
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medibles y coherentes con la 
política de la  calidad. 
5.4.2 Planificación del sistema de la calidad 
 
5.4.2 (a) 
La alta gerencia asegura la 
planificación del sistema de 
gestión de la calidad se 
realiza con el fin de cumplir 
los requisitos citados  
En el apartado 4.1, así como 
los objetivos de la calidad. 
  X La organización no 
planifica el sistema de 
gestión de calidad ya 
que no ha 
desarrollado nada en 
ese aspecto. 
5.4.2 (b) La alta gerencia  mantiene la 
integridad del sistema de 
gestión de la calidad cuando 
se planifican e implementan 
cambios  
en éste. 
  X La organización no ha 
planificado el sistema 
por ende no mantiene 
la integridad del 
mismo. 
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación  
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 
 
5.5.1 
La alta dirección  asegura 
que las responsabilidades y 
autoridades están definidas y 
son comunicadas  dentro de 
la organización. 
  X No existe un manual 
con estos roles- 
5.5.2  Representante de la dirección 
 
5.5.2 
Dentro de la organización 
existe un miembro de la 




debe tener la 
responsabilidad 
x   La organización 
definió un miembro de 
la dirección para el 
proceso pero no está 
documentado. 
5.5.3 Comunicación Interna 
5.5.3 La alta dirección debe 
asegurarse de que se 
establecen los procesos de 
comunicación apropiados 
dentro de la organización y 
de que la comunicación se 
efectúa considerando la 
eficacia del sistema de 
gestión de la calidad. 
X   Dentro de la 
organización hay 
comunicación interna 
por medio de correos, 
sesiones grupales 
pero no está 
documentado el 
proceso. 
5.6 Revisión por la dirección 
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5.6.2 Información de entrada para la dirección. 
5.6.2 a) los resultados de 
auditorías,  
b) la retroalimentación del 
cliente,  
c) el desempeño de los 
procesos y la conformidad 
del producto,  
d) el estado de las acciones 
correctivas y preventivas,  
e) las acciones de 
seguimiento de revisiones 
por la dirección previas,  
f) los cambios que podrían 
afectar al sistema de gestión 
de la calidad, y  
g) las recomendaciones para 
la mejora 
  x La organización no 
tiene esquemas de 
interacción para 
comunicarse ni 
enfocarse en mejorar. 
5.6.3 Resultados de la revisión 
5.6.3 La mejora de la eficacia del 
sistema de gestión de la 
calidad y sus procesos. La 
mejora del producto en 
relación con los requisitos 
del cliente, y las necesidades 
de recursos. 
  X La organización no 
realiza procesos de 
evaluación o revisión 
periódica. 
6. Gestión de los recursos 
6.1 Provisión de recursos 
6.1 La organización determina y 
proporciona los recursos 
necesarios para: 
implementar y mantener el 
sistema de gestión de la 
calidad y mejorar 
continuamente su eficacia, y 
aumentar la satisfacción del 
cliente mediante el 
cumplimiento de sus 
requisitos. 
X   La organización ha 
destinado personal, 
recursos e 
infraestructura para el 
proceso. 
6.2  Recursos Humanos 
6.2.1 Generalidades del Talento Humano 
 El personal que realice 
trabajos que afecten a la 





conformidad con los 
requisitos del producto debe 
ser competente con base en 
la educación, formación, 
habilidades y experiencia 
apropiadas. 
competencias pero no 
están alineadas a 
ningún objetivo. 




Se encuentran definida la 
competencia necesaria para 
el personal que realiza 
trabajos que afectan a la 
conformidad con  
los requisitos del producto 
x   Hay algunos cargos 
definidos y algunas 






La organización proporciona 
formación o toma otras 
acciones para lograr la 
competencia necesaria. 





Se evalúa la eficacia de las 
acciones tomadas. 
  X Dentro de la 
organización no se 
evalúa las acciones 
tomadas de manera 
formal. 
La organización se asegura 
de que su personal es 
consciente de la pertinencia 
e importancia de sus 
actividades y de cómo 
contribuyen al logro de los 
objetivos de la calidad 
  x La organización no 
tiene mecanismos que 
le permitan asegurar 
este aspecto. 
Se cuenta con registros 
apropiados de la educación, 
formación, habilidades y 
experiencia 
  x Al no desarrollarse un 
plan de capacitación 




La organización determina, 
proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria 
para lograr la conformidad 
con los requisitos del 
producto 
x   La organización 
provee la 
infraestructura para 
llevar a cabo las 
acciones. 
6.4 Ambiente de trabajo 
 La organización determina y 
gestionar el ambiente de 
trabajo necesario para lograr 
  X La organización no 
hace intervención en 
el ambiente laboral  
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la conformidad con los 
requisitos del producto. 
7. Realización del producto 
7.1 Planificación del producto. 
7.1 La organización planifica y 
desarrolla los procesos 
necesarios para la 
realización del producto y/o 
la prestación del  servicio. 
X   La organización 
panifica las acciones 
para poder prestar el 
servicio. 
7.1 Hay coherencia entre la 
realización del producto y 
con los requisitos de los 
otros procesos del  sistema 
de gestión de la calidad. 
X   Existe coherencia 
entre la realización de 
los procesos y los 
requisitos del sistema 





Durante la planificación de la 
realización del producto, la 
organización debe 
determinar, cuando sea 
apropiado,  
lo siguiente:  
a) los objetivos de la calidad 
y los requisitos para el 
producto,  
b) la necesidad de 
establecer procesos y 
documentos, y de 
proporcionar recursos 
específicos para el  
producto,  
c) las actividades requeridas 
de verificación, validación, 
seguimiento, medición, 
inspección y ensayo/prueba  
específicas para el producto 
así como los criterios para la 
aceptación del mismo,  
2. los registros que sean 
necesarios para 
proporcionar 
evidencia de que los 
procesos de 
realización y el  
producto resultante cumplen 
  x No están 
determinados ni los 
objetivos, ni requisitos 
del producto además 






7.2 Procesos relacionados con el cliente 




especificados por el cliente, 
incluyendo los requisitos 
para las actividades de 
entrega y las posteriores a la 
misma. 
 X  Dentro de los 
contratos con los 




La organización cuenta con 
los requisitos no 
establecidos por el cliente 
pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso  
previsto, cuando sea 
conocido 
  x La organización solo 
maneja los requisitos 
establecidos  por el 
cliente. 
7.2.1 © La organización tiene claro 
los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables al 
producto. 
X   La organización 
conoce y ejecuta los 
requisitos legales. 
7.2.2  Revisión de los requisitos relacionados con el producto. 
 
7.2.2 
De manera constante se 
revisan los requisitos con el 
producto y/o servicios antes 
de llegar al cliente 
asegurando que : 
a) están definidos los 
requisitos del producto,  
b) están resueltas las 
diferencias existentes entre 
los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados  
previamente, y  
c) la organización tiene la 
capacidad para cumplir con 
los requisitos definidos. 
  X La organización no 
realiza este tipo de 
análisis. 
7.2.2 Se tienen registros de los 
resultados de la revisión y 
las acciones que de allí se 
desprendan. 
 X  .La organización 
revisa y controla las 
acciones dependiendo 
de lo acordado en los 
contratos. 
7.2.2 Cuando se generan cambios 
en los requisitos del producto 




o servicio la empresa se 
asegura de que la 
documentación se modifique  
frente a las entidades 
públicas y/o privadas. 
comunica de manera 
eficaz la actualización 
de su documentación. 
7.2.3 Comunicación con el cliente 
7.2.3 Se cuentan con 
disposiciones eficaces para 
la comunicación con los 
clientes, relativas a:  
a) la información sobre el 
producto,  
b) las consultas, contratos o 
atención de pedidos, 
incluyendo las 
modificaciones, y  
c) la retroalimentación del 
cliente, incluyendo sus 
quejas. 




No hay un método 
formal de 
comunicación con el 
cliente a fin de 
conocer su opinión. 
7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.1 La organización planifica y 
controla las etapas de diseño 
y desarrollo de un nuevo 
producto y/o servicio 
 x  La organización tiene 
claro un procedimiento 
para la aprobación de  
nuevos contenidos. 
7.3.1 Se tienen establecidas los 
siguientes aspectos: 
a) las etapas del diseño y 
desarrollo,  
b) la revisión, verificación y 
validación, apropiadas para 
cada etapa del diseño y 
desarrollo, y  
c) las responsabilidades y 
autoridades para el diseño y 
desarrollo. 
X   Existen estos 
aspectos dentro de la 
organización pero no 
se encuentran 
documentados  razón 
de eso no se puede 
hacer seguimiento de 
los mismos. 
7.3.1 La organización gestiona las 
interfaces entre los 
diferentes grupos 
involucrados en el diseño y 
desarrollo para asegurarse 
de una comunicación eficaz 
y una clara asignación de 
X   Los equipos de trabajo 








7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
7.3.2 Deben determinarse los 
elementos de entrada 
relacionados con los 
requisitos del producto y 
mantenerse registros (véase 
4.2.4). Estos elementos de 
entrada deben incluir:  
a) los requisitos funcionales 
y de desempeño,  
b) los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables,  
c) la información proveniente 
de diseños previos similares, 
cuando sea aplicable, y  
d) cualquier otro requisito 
esencial para el diseño y 
desarrollo 
x   Dentro de la 
organización 
fundamentados en los 
contratos de tiene 
claro los requisitos 
funcionales, legales y 
de desempeño pero 
estos deben 
documentarse mejor. 
7.3.3 Resultados de diseño y desarrollo 
 Los resultados del diseño y 
desarrollo se proporcionan  
de manera adecuada para la 
verificación con respecto a 
los elementos de entrada 
para el diseño y desarrollo, y 
deben aprobarse antes de su 
liberación. 
X   Los resultados del 
desarrollo de nuevos 
productos son 
gestionaos de manera 
adecuada antes de 
comunicarlos o 
distribuirlos. 
7.3.4 Revisión de diseño y desarrollo 
7.3.4 En las etapas adecuadas, se 
realizan revisiones 
sistemáticas del diseño y 
desarrollo de acuerdo con lo 
planificado para:  
a) evaluar la capacidad de 
los resultados de diseño y 
desarrollo para cumplir los 
requisitos, e  
b) identificar cualquier 
problema y proponer las 
acciones necesarias. 
X   La organización 
realiza evaluaciones 
de diseño generando 
acciones de mejora 
las problemáticas 
encontradas pero sin 
documentación. 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
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7.3.5 Se realiza la verificación, de 
acuerdo con lo planificado, 
para asegurarse de que los 
resultados  del diseño y 
desarrollo cumplen los 
requisitos de los elementos 
de entrada del diseño y 
desarrollo.  
  X No existe una 
planeación sistemática 
del diseño a razón de 
eso no se puede 
efectuar la 
verificación. 
7.3.5 Existen registros de los 
resultados de la verificación 
y de cualquier acción que 
sea necesaria 
x   No  hay registros de 
las gestiones 
efectuadas 
7.6 Validación del diseño y desarrollo 
 
7.3.6 
Se realiza  la validación del 
diseño y desarrollo de 
acuerdo con lo planificado 
para asegurarse de que el 
producto resultante es capaz 
de satisfacer los requisitos 
para su aplicación 
especificada o uso previsto, 
cuando sea conocido. 
X   La organización 
desarrolla un proceso 
de validación del 
nuevo producto antes 
de ser entregado al 
cliente 
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 
 
7.3.7 
Los cambios del diseño y 
desarrollo se identifican y se 
mantienen registros. Los 
cambios se revisan, verifican 
y validan, según sea 
apropiado, a fin de  
aprobarse antes de su 
implementación. 
  X La organización no 
presenta control de 
cambios, ni se tienen 
registros al respecto  
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de Compras 
7.4.1 Se tienen establecidos 
criterios para selección, 
evaluación y reevaluación de 
proveedores 
x   La organización 
conoce de manera 
clara los criterios de 
evaluación de 
proveedores pero no 
tiene documentado 
este esquema. 
7.4.1 El tipo y alcance del control 
sobre el proveedor 
dependerá del  impacto 
sobre la realización del 
producto y/o prestación del 
  X La organización no 
tiene tipificación ni 
análisis del alcance 





7.4.1 Se  tienen registros de los 
resultados de las 
evaluaciones y de  
cualquier acción necesaria 
que se derive de las mismas 
  x La organización no 
cuenta con registros 
de evaluaciones o 
acciones sobre los 
proveedores. 
7.4.2  Información de compras 
7.4.2 La información de las 
compras debe describir el 
producto a comprar, 
incluyendo, cuando sea 
apropiado:  
a) los requisitos para la 
aprobación del producto, 
procedimientos, procesos y 
equipos,  
b) los requisitos para la 
calificación del personal, y  
c) los requisitos del sistema 
de gestión de la calidad. 
  X No se tienen a mano 
las especificaciones 
de los productos ni 
requisitos mínimos, 
procedimientos, 
personal ni gestión de 
calidad. 
7.4.2 La organización garantiza la 
adecuación de los requisitos 
de compra especificados 
antes de comunicárselos al 
proveedor. 
  X La organización no 
garantiza la 
adecuación de estos 
requisitos. 




La organización ha 
establecido una inspección u 
otras actividades necesarias 
para asegurarse de que el 
producto comprado cumple 
los requisitos de compra 
especificados. 
X   No se han establecido 
de manera oficial la 
realización de 
inspecciones pero se  




Cuando la organización o su 
cliente quieran llevar a cabo 
la verificación en las 
instalaciones del proveedor, 
la organización debe 
establecer en la información 
de compra las disposiciones 
para la verificación 
pretendida y el método para 
la liberación del producto. 
  X No se  tienen 
registros,  ni existen 
mecanismos que 






7.5 Producción y prestación del servicio 
 
7.5.1 Control de la producción y prestación del servicio 
 
7.5.1 
La organización planifica y 
lleva a cabo la producción y 
la prestación del servicio 
bajo condiciones  
controladas 
x   La organización 
mediante sus 
contratos estipula las 
condiciones  bajo las 
cuales se prestara el 
servicio. 
 





La organización valida todo 
proceso de producción y de 
prestación del servicio 
cuando los productos 
resultantes no pueden 
verificarse mediante 
seguimiento o medición 
posteriores y, como 
consecuencia, las 
deficiencias aparecen 
únicamente después de que 
el producto esté siendo 
utilizado o se haya prestado 
el servicio. 
   La organización no 
realiza procesos de 
validación de 
producción ni 
prestación del servicio 
de manera 
documentada pero lo 
hace constantemente 
 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
7.5.3 Según el caso, la 
organización identifica el 
producto por medios 
adecuados, a través de toda 
la realización del producto. 





7.5.4 Propiedad del cliente  
7.5.4 La organización identifica, 
verifica, protege y 
salvaguarda los bienes que 
son propiedad del cliente 
suministrados para su 
utilización o incorporación 
dentro del producto. 
X   Por medio del contrato 
la empresa cuida y se 
compromete a 
proteger los insumos 
generados por el 
cliente. 





La organización preserva el 
producto durante el proceso 
interno y la entrega al 
destino previsto. 





que el producto llegue 
al cliente. 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 
7.6 La organización determina el 
seguimiento y la medición a 
realizar y los equipos de 
seguimiento y medición 
necesarios para proporcionar 
la evidencia de la 
conformidad del producto 
con los requisitos 
determinados 
  x No está determinado 
el control de equipos 
de seguimiento ya que 
no se manejan los 
mismos. 
7.6 La organización establece 
procesos para asegurarse de 
que el seguimiento y 
medición pueden  realizarse 
y se realizan de una manera 
coherente con los requisitos 
de seguimiento y medición. 
  X No se manejan 
procesos que 
aseguren que se 
realicen mediciones o 
seguimientos  
8. Seguimiento y medición  
8.1 Satisfacción del cliente 
8.1 La empresa realiza 
seguimiento de la 
información relativa a la 
percepción del cliente con 
respecto al cumplimiento de 
sus requisitos  por parte de 
la organización. 
X   Por medio de métodos 
informales la 
organización hace 
seguimiento a la 
satisfacción del cliente 
sin embargo no existe 
documentación al 
respecto. 
8.2 Auditoría Interna 
8.2 Se realizan auditorías 
internas a intervalos 
planificados para determinar 
si el sistema de gestión de la 
calidad: es conforme con las 
disposiciones y con los 
requisitos del sistema de 
gestión de la calidad 
establecidos por la 
  x No se realizan 
procesos de auditoría 
interna debido a la 




organización, y se ha 
implementado y se mantiene 
de manera eficaz, 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
8.2.3 La organización aplica 
métodos apropiados para el 
seguimiento, y cuando sea 
aplicable, la medición  
de los procesos del sistema 
de gestión de la calidad. 
  X La organización no 
tiene procesos 
aplicados de 
seguimiento bajo los 
lineamientos de 
calidad. 
8.2.3 Los métodos utilizados 
demuestran la capacidad de 
los  
Procesos para alcanzar los 
resultados planificados. 
  X No existen métodos 
que permitan evaluar 
el alcance de 
resultados. 
8.2.4 Cuando no se alcanzan los 
resultados se llevan a cabo 
acciones correctivas 




miembros del equipo. 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 
 
8.2.4 
La organización hace 
seguimiento y mide las 
características del producto 
para verificar que se  
cumplen los requisitos del 
mismo en etapas 
determinadas. 
  X La organización no 
realiza seguimiento ni 
mediciones a los 
requisitos del 
producto. 
8.3 Control del producto no conforme 
 
8.3 
La organización garantiza 
que el producto que  sea 
conforme con los requisitos 
del producto, se  
identifica y controla para 
prevenir su uso o entrega no 
intencionados de aquellos 
que no son aptos. 
  X No se realiza ningún 
tipo de manejo al 
producto no conforme. 
8.5 Mejora  
8.5.1 Mejora continua 
8.5.1 La empresa está en un 
proceso para mejorar 
continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de la 
X   AL ser una empresa 
creativa 
constantemente 
realiza comités para 
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calidad mediante el uso  de 
la política de la calidad, los 
objetivos de la calidad, los 
resultados de las auditorías, 
el análisis de datos, las  
acciones correctivas y 
preventivas y la revisión por 
la dirección. 
replantear sus 
procesos y estrategia 
basados en el 
mercado. 
8.5.2 Acción correctiva 
 
8.5.2 
Para eliminar las causas de 
las no conformidades con 
objeto de prevenir que 
vuelvan a ocurrir se realizan 
acciones correctivas. 




miembros del equipo. 
 
8.5.2 
Las acciones correctivas 
usadas en la organización 
son apropiadas a los efectos 
de las no conformidades 
encontradas. 
  X Al no tener definas las 
acciones sobre no 
conformidades no 
encontradas. 
8.5.3 Acción Preventiva 
8.5.3 Dentro de la organización se 
determinan acciones para 
eliminar las causas de no 
conformidades potenciales 
para  
prevenir su ocurrencia 
  x Al no tener definidas 
las no conformidades 
no se  han efectuado 
las acciones 
preventivas. 
8.5.3 Las acciones preventivas ser 
apropiadas a los efectos de 
los problemas  
potenciales 
  x No se realizan 
acciones preventivas 
a razón de eso se 
desconoce cuáles son 
apropiadas. 
Fuente autora del proyecto 2014. 
A continuación en el grafico 2. Diagnostico general se establece la situación 
actual de la compañía  a nivel general y particular según lo establecido por  la  
norma: 












Definiendo  el comportamiento de conformidad, no conformidad o conformidad 
parcial según los  numerales de la norma en la siguiente  Tabla 6. Diagnostico 
documental se establece el comportamiento:  
Tabla 6. Diagnostico documental 
Diagnostico general 
  No cumple 
Cumplimiento 
parcial Cumple 
Requisitos generales 4 3 0 
Requisitos de documentación 6 1 0 
Compromiso de la dirección 0 1 0 
Enfoque al cliente  1 0 0 
Política de calidad 1 0 0 
Planificación 3 0 0 
Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación  2 1 0 
Información de entrada para la 
dirección. 2 0 0 
Gestión de los recursos 4 5 0 
Planificación del producto. 2 1 0 
Procesos relacionados con el 
cliente 2 4 1 
Diseño y desarrollo 7 1 1 
Compras 2 5 0 
Control de la producción y 
prestación del servicio 1 0 0 
Validación de los procesos de la 
producción y prestación del 
servicio. 1 0 0 
Identificación y trazabilidad   1 0 
Propiedad del cliente  1   0 
Preservación del producto. 1   0 
Control de los equipos de 
seguimiento y de medición   2 0 
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Satisfacción del cliente 1   0 
Auditoría Interna 1 2 0 
Control del producto no 
conforme   1 0 
Mejora 2 3 0 




Basados  en la información recopilada en el presente diagnostico se realizara el 
siguiente diagrama radar  titulado Grafico 3. que permite ver la situación en la 
que se  encontraba Causa Marketing de consecuencias  con relación a los 
numerales 4,5,6,7 y 8 de norma y donde se fundamenta la  necesidad de la  
implementación de  las practicas planteadas por la misma.  
Grafico 3. Diagrama radar 
 
Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
 
Como podemos observar en la  figura anterior  el numeral 7 el 4 y el 5 denotan 
la mayor cantidad de no conformidades debido a la falta de documentación de 
igual modo se muestra en los  numerales 7 y 8 la existencia cumplimiento 
parcial que debían ser trabajadas para  cumplir a cabalidad con la norma ISO 
9001.. 
En el numeral 7  el cual  comprende todos los procedimientos relacionados con 
el cliente  se establece que  se debe trabajar en los siguientes aspectos a fin de 
acoger los procesos a la norma: 
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1. Diseño y desarrollo. 
2. Compras. 
3. Control y prestación del servicio  
4. Validación de cada uno de los procesos   
De igual manera con respecto al numeral 4 se debe establecer las directrices 
de calidad de la organización tales procesos enmarcados en la  elaboración de 
políticas de calidad,  el  manual entre otros. 
El diagnostico realizado anteriormente nos permite identificar oportunidades de 
mejora en la mayor parte del sistema debido a la no estructuración de proceso 
es posible que se esté incurriendo en faltas de las necesidades de los cliente y 
esto se ve reflejado en la pérdida de clientes. 
2.2 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
La estructuración de la  documentación se manejara en orden jerárquico como 
se muestra en la siguiente figura donde  se inicia con el Manual de Calidad, 
seguido de la caracterización de procesos, procedimientos y por último registro 
y control. 










Fuente: Autora del proyecto 
2015 
 
Es así como se  
ejecuta el desarrollo 
de la 
documentación necesaria por la organización, buscando dar un orden  lógico al 




2.2.1  MANUAL DE CALIDAD 
OBJETO 
El documento en cuestión busca establecer un sistema de  gestión de calidad  
en la organización según los lineamientos de la  norma ISO 9001 v. 2008 a fin 
de brindar a los clientes  productos  cobijados por  los estándares de calidad 
descritos en la  norma.   
Este  documento también permite a la compañía comunicar al  cliente interno y 
externo los conceptos, objetivos y políticas de calidad definidas por la  dirección 
de la  organización.  
ALCANCE  
El alcance que el manual de calidad  tiene es la carácter estricto para los 
procesos de la organización cobijados por el esquema del sistema de gestión 
de calidad. 
RESPONSABILIDADES 
Es responsabilidad del Director General además de la administración y de 
todos y cada uno de los trabajadores, seguir los procedimientos establecidos 
en el manual y cumplir las normas que se encuentran en este. Cada director de 
área tiene una copia del manual de calidad y tanto la reproducción como la 
distribución, modificación y actualización del presente documento será solo 
permitida por parte del Director General. 
EXCLUSIONES  
Debido a la naturaleza de los servicios que presta la organización se 
evidencian como no aplicables los conceptos de 7.6 Control de los equipos de 
seguimiento y de medición. La organización argumenta  esta  exclusión en la  
poca homogeneidad  o  la constante  irregularidad de la gestión imposibilita el 
diseño de equipos de control ya que no alcanzarían a cobijar más del 10% de 
la tipología de servicios prestados a los clientes. 
1. INTRODUCCION 
 
La  clara necesidad por desarrollar una ventaja competitiva frente a un mercado 
en constante crecimiento como lo es el sector en el que está inmersa la 
compañía. 
Se estima que el auge de carreras como diseño, publicidad y mercadeo harán 
crecer la demanda de personal free lance a menor costo  e incluso la 
generación de agremiaciones de personal de este tipo, sin embargo la 
diferenciación de estar desarrollando procesos bajo un esquema de gestión de 
la calidad. 
Es importante  iniciar  haciendo un contexto sobre el concepto de la publicidad 
es el mecanismo que permite acercar a los consumidores y a los productores 
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por medio de estrategias de motivación. Información, captación, a fin de que el 
cliente potencial sea atraído a comprar/vender  o cualquier otra relación que 
genere un intercambio  financiero entre las partes. 
Es tan claro que la publicidad es el canal directo de la comunicación entre 
consumidores y  fabricantes por ello el desafío es en cada campaña, transmitir 
en forma efectiva estos mensajes, no solo por medios tradicionales si no hacer 
de ellos dinámicos  adaptándose al mercado cambiante consumidores que se  
somete a las tendencias, la moda y el pensamiento globalizado. 
Basándose en lo anterior se establece que el enfoque que  estas compañías 
debe: 
 Tender a la globalización del mercado. 
 Ampliar  la oferta de servicios, (Relaciones públicas, estudio de 
mercado, promoción de ventas). 
 Mayor interrelación entre propietarios de agencias y medios de 
comunicación. 
2. DESCRIPCION DE LA  ORGANIZACIÓN 
 
Causa Marketing de Consecuencias SAS es una empresa dentro de la industria 
de productos y servicios de publicidad promocional en Bogotá. La organización 
es ubicada en Calle 72 17ª-33 como lo muestra la figura 8. Esta empresa 
privada ha estado operando 6 años menos que lo normal para una empresa en 
Colombia, y 4 años menos que lo normal para productos y servicios de 
publicidad promocional.  
 









Fuente: La autora del proyecto basada en información de la 
empresa 
 





Los principios de gestión de calidad  definidos por la organización como  
relevantes  en el proceso de mejora continua se describen a continuación:  
 
 
- Liderazgo: Cada persona de la organización que tenga personal a 
cargo  aquel que propenderá por generar un ambiente de trabajo dado a 
la mejora y al cumplimiento de objetivos organizacionales. 
- Enfoque a procesos: La  organización ha  definido  sus actividades 
como un proceso a fin de  que  se pueda medir la eficiencia del mismo. 
- Enfoque al cliente:    La  organización ha  enfocado su trabajo en 
cumplir y superar  las necesidades de los clientes no solo en la 
prestación del servicio si no en el producto si no en  general como 
organización. 
- Mejora continua: La organización ha definido como pilar de su 
estrategia el involucramiento de procesos que le permitan ser mejor 
cada día.  
- Involucramiento del personal: Es fundamental entender que si  el 
personal está involucrado en el proceso y comprometido con el mismo 
se lograra cumplir los objetivos  de la organización.  
- Relaciones  de mutuo beneficio con el proveedor: Causa Marketing 
de consecuencias se enfoco en generar un trabajo de mutuo beneficio 
con sus proveedores.  
- Enfoque en datos toma de decisión: Utilizando el análisis de datos y 
recolección de información servirán para la  buena toma de decisiones  
 
A continuación  en la tabla 7. Se relacionan los principios mencionados  
anteriormente con las  actividades desarrolladas por la organización. 
Tabla 7. Principios organizacionales 
Principios Actividades 
Liderazgo - Organigrama 
- Distribución de 
responsabilidades. 
- Delegación de  
funciones. 
- Seguimiento a  
indicadores. 
 
Enfoque a procesos - Mapa de procesos. 
- Interrelación de procesos  
- Despliegue de 
indicadores y objetivos 




Enfoque  al cliente - Participación en eventos 
que permitan conocer 
clientes. 
- Consulta en internet 
sobre  propuestas. 
- Trabajo en redes 
sociales. 
- Procedimiento de 





- Acciones de mejora 
(correctivas, preventivas 
y resultados de 
auditoría)  
- Medición, análisis y 
mejora 
 
Involucramiento del personal 
 
- Comités de calidad  
- Comité de mejora 
enfocada 
- Reuniones con el 
personal.  
Relaciones  de mutuo 
beneficio con el proveedor 
- Evaluación, selección de 
proveedores y 
subcontratistas 
- Seguimiento a proveedores 
- Retroalimentación de las 
evaluaciones 
Enfoque en datos toma de 
decisión: 
- Medición de resultados. 
- Seguimiento de procesos 
basado en indicadores. 
Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
 
4. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
 
La planeación estratégica le permite a la  organización definir los 




4.1 ANÁLISIS ESTRATÉGICO  
 
4.1.1 Análisis Dofa 
La relación entre debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas 
se muestra a continuación en la Tabla 8. Titulada matriz DOFA. 







 Compromiso de la 
dirección. 
 Viabilidad económica para 
invertir en mejoras. 
 Conocimiento de las 
necesidades y 
requerimientos de los 
clientes 
 Criterios aceptables de 
compras. 
 Poca rotación del personal. 
 Designación de personal. 
 
 Recursos locativos 
limitados. 
 Documentación insuficiente 
e innecesaria. 
 Falta de diseño de 
estrategias de 
comunicación. 
 Establecimiento de 
procedimientos de diseño y 
control. 
 Planeación del desarrollo 






 Crecimiento del mercado 
Pyme. 
 Generación de  nuevas 
líneas de negocio. 
 Trazabilidad  
 Disposición y  mecanismos 
de mejora. 
 
 Competencia Free-lance 
altamente  flexible. 
 Falta de esquemas de 
control entre procesos. 
 Poca información de 
antecedentes. 






Proveer soluciones de diseño, desarrollo y ejecución de 
campañas publicitarias  de alta calidad y a la  vanguardia que 
permitan posicionar a sus clientes ante los usuarios y clientes 
de cada uno de ellos. 
 
4.2.2 Visión  
 
Ser una organización reconocida a nivel nacional por ser líder 
en procesos de innovación e ideación de estrategias de 
mercadeo y publicidad cuya participación en el mercado sea 
del 4% para el 2016. 
 




Causa Marketing de Consecuencias busca  proveer 
soluciones de diseño, desarrollo y ejecución de campañas 
publicarías a la vanguardia que permitan a sus clientes un 
reconocimiento de marca e incremento de ventas. 
 
5. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
5.1 Enfoque basado en procesos 
El sistema de gestión de calidad para la organización está centrado en  la 
adopción de un enfoque basado en procesos, es decir interrelacionar entre si 
los procesos que la organización tenga, observando las salidas de un proceso 
serán las entradas del siguiente. 
5.2 Alcance del sistema de gestión de calidad 
El sistema de gestión de calidad implementado en Causa Marketing de 
Consecuencias está dirigido diseño, desarrollo y ejecución de campañas 
publicarías a sus clientes un reconocimiento de marca e incremento de ventas. 
 
5.3 Política y objetivos de calidad 
 
5.3.1 Política de calidad 
 
Causa Marketing de consecuencias tiene como propósito constituirse como la 
mejor empresa en diseño, desarrollo y ejecución de campañas publicitarias 
fundamentada en el proceso de mejora continua que le permita satisfacer a sus 
clientes con un enfoque claro en el desarrollo de estrategias sostenibles en el 
tiempo. 
La información de entrada se construyo en tres sesiones con la dirección de la 
organización donde el equipo conformado por: 
-          Gerente General. 
-          Directora Administrativa (Representante Legal Suplente) 
-          Director General 
-          Director de impresión 
-          Jefes de cuentas 
-          Jefe de recursos humanos 
-          Yeraldine Suarez Autora del Proyecto 
 Dentro de estas sesiones se estableció que necesidades tienen los clientes de 
la organización en este proceso el conocimiento de los Jefes de  cuentas fue 
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fundamental  ya que son ellos quien tienen el contacto con los clientes. A su 
vez se estableció que podemos cumplir y con base en ello construir una 
propuesta de valor al cliente dentro de la promesa de calidad que se le está  
haciendo. 
 
Procedimiento de cambios en la política de calidad 
Por medio del siguiente procedimiento se establece como se puede efectuar el 
control y modificación de la política de calidad. 
 
    









DIAGRAMA DESCRIPCIÓN ENTREGABLE/FORMATO 
INICIO 
 
    
PROGRAMACIÓN 
 
Programación de las  
revisiones las cuales  
se realizarán  
semestralmente. 
  
Programa a dos años de 
revisión de políticas 
DIVULGACIÓN 
 
Se  notificara a los 









En esta etapa la 
organización replantara 
las necesidades de los 
clientes  según previas 
entrevistas que habrá 
realizado el equipo de 
jefes de cuentas. 
Utilizando como insumo 
esta información la 
organización iniciara la 











Cada  jefe de proceso 
se encargara  de 
difundir las 
modificaciones a la 
política. Se enviara vía 
correo electrónico y 
será publicada en la 








    
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
 
5.3.2  Objetivos de calidad 
 
 Evaluar periódicamente a sus proveedores para garantizar la calidad de 
sus materiales utilizados en cada una de sus campañas. 
 Realizar campañas de publicidad que cumplan con las expectativas del 
cliente. 
 Controlar los procesos que intervienen en la prestación del servicio de 
los  diferentes clientes. 
 Hacer seguimiento a cada proceso mediante los formatos de acciones 
correctivas y preventivas implementados en la empresa  
 
5.4 Estructura Documental 
 
Establece como está  documentado el sistema de gestión de calidad, cuya 
presentación se hace en orden jerárquico piramidal el grado de información 
aumenta en la base de la pirámide llamada Figura 11. Jerarquía de la 
documentación. 
 





















Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
 
5.5 Representante de la dirección  
La organización en cabeza del Director General quien ejecutara las funciones 
pata que se implemente y permanezca el sistema de gestión de calidad en la 
organización y cuyas funciones principales serán: 
 Establecer, implementar y mantener los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de calidad  
 Asegurarse de la toma de conciencia sobre los requisitos y necesidades 
del cliente en todos y cada uno de los miembros de la organización  
 
6. Estructura Organizacional  
 
6.1 Responsabilidades y Autoridad 
 
Las responsabilidades y autoridad de la organización está dada por: 
 
 Organigrama 
 Manual de funciones  
 Caracterización de procesos 
6.2 Comunicación Interna  
 
Con fin de mantener la comunicación oportuna y adecuada dentro de 
la organización ha dispuesto de los siguientes canales: 
 
 Fotografías, posters y ayudas visuales. 
 Teléfonos fijos en los puestos de trabajo. 
 Campañas de difusión vía correo electrónico. 
 Videos organizacionales en áreas comunes. 
 Cartas, notificaciones, memorandos y comunicados. 
REGISTROS Y CONTROL 
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Todo esto  buscando propiciar canales de difusión y retroalimentación para 
poder conocer la opinión de las personas (quejas, reclamos, sugerencias y 
felicitaciones) a fin de mejorar la atención e incrementar la eficacia del sistema 
de gestión. 
6.3 Organigrama 

















Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa Año 2015 
 
7. Requisitos con base en la norma 
7.1 Matriz de procesos vs requisitos 
 
A continuación en la tabla 9. Se establece  la relación entre procesos y 
requisitos de la norma y a su vez procesos vs cargos en la tabla 10. 
 



















información de la empresa Año 2015 
 
 




Tabla 10. Procesos vs cargos 
 Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa Año 2015 
8. MAPA DE PROCESOS 















2.2.2 CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO 
 
Al  realizar la caracterización de procesos busca mostrar un orden  secuencial 
de las actividades desarrolladas por la  organización donde para cada uno de 
ellos se establecerán los siguientes elementos: 
- OBJETIVO DEL PROCESO: Establece la razón de realizar dicha 
actividad. 
- ENTRADA: En este elemento se definen el punto inicial para dar 
comienzo al proceso bien sea un insumo, información o mecanismos de 
recolección de las mismas. 
-  DESCRIPCION DEL PROCESO: Allí se busca establecer en qué 
consiste el mismo a fin de  orientar todos los elementos l cumplimiento 
del mismo. 
- RECURSOS: Dentro de la  caracterización también se  establecen los 
recurso, económicos, físicos o técnicos necesarios para implementar el 
proceso. 
- CONTROLES: También es necesario establecer el tipo de control que s 
le da al proceso a fin de garantizar el cumplimiento del objetivo. 
- PROCESOS DE SOPORTE: Es fundamental establecer cuales con los 
proceso que soportan la ejecución del procedimiento en cuestión. 
- RESPONSABLES: En este elemento se establecen los cargos 
directamente implicados en la realización del mismo. 
- INDICADORES: A fin de realizar seguimiento al desarrollo de proceso se 
establecen mecanismos cuantiaos o cualitativos que evidencien el 
cumplimiento del objetivo del proceso. 
- SALIDAS: En este elemento se establece  cual es el resultado del 
proceso el cual suele ser el insumo de otro proceso.  
- REGISTROS: Para cada proceso se establecen los entregables o 
soportes de realización de ese proceso. 
 
A continuación tomando como referencia el  siguiente mapa de procesos se 










MAPA DE PROCESOS 


































































































2.2.2.1 GESTION POR INDICADORES 
Muchos de los inconvenientes que han generado la pérdida de clientes que había 
tenido la organización antes del desarrollo de este proyecto consiste en la falta de 
medición en el desarrollo de los procesos, a fin de resolver esto a cada uno de los 
procesos se les asigno una serie de indicadores descritos en la caracterización de 
cada uno de ellos  buscando así que la organización empiece a medirse y evaluar 
cada proceso para mejorar. 
El desarrollo de esta medida busca alcanzar los siguientes objetivos: 
 Que el proceso de medición sea permanente y constante por medio de un 
esquema que así se lo permita. 
 Que genere el compromiso en toda la organización de entregar cada mes 
mejores resultados. 
 Que la medición se realice sobre  bases cuantitativas y no a la percepción del 
medidor. 
 Ayuda a que los ejecutores del proceso realicen procesos de autoevaluación. 
 Estimula el trabajo en equipo. 
2.2.2.1.1 Vocabulario de la hoja de  vida del indicador 
 Formula del indicador: Definición del mecanismo de medición del indicador. 
 Periodicidad: Frecuencia de medición del indicador 
 Responsables: Encargados de efectuar la medición 
 Forma: Identificación exacta de los factores que puedan afectar el indicador. 
 Nombre del indicador: Identificación del indicador. 
 Objetivo del indicador: Establece que objetivo y de qué tipo mide el indicador. 
 Origen de los datos: Establece quien y de donde provienen los datos. 
 Propósito: Establece  el para qué  sirve el indicador. 
 Rangos de tolerancia: Define que rangos son aceptables y cuales generan 
alerta. 
 Situación: Estado actual y meta. 
2.2.2.1.2 Hoja de vida del indicador 
FORMATO HOJA DE VIDA INDICADOR 
PROCESO 
 
NOMBRE DEL INDICADOR OBJETIVO DEL INDICADOR UNIDAD DE 
MEDIDA 
   
FORMULA DEL INDICADOR OBSERVACIONES TIPO DE 
INDICADOR 
EFICACIA 
  EFICIENCIA 
 EFECTIVIDAD 













CARGO QUE DILIGENCIA LA INFORMACION 
 
 CARGO QUE TOMA DECISIONES 
 
 






 PERIODO 1 PERIODO 2 PERIODO 3 
    
CUMPLIMIENTO POR 
PERIODO 
   
ANALISIS OPORTUNIDADES DE MEJORA 
    
 
 
2.2.3 PROCEDIMIENTOS CON BASE EN LA NORMA  
 
2.2.3.1 Auditoría Interna  
 
A continuación se  evidencia de manera secuencial como se realizará 





PROCEDIMIENTO DE  






DIAGRAMA DESCRIPCIÓN ENTREGABLE/FORMATO 




 Programación de las  
auditorias las cuales  se 
realizarán  bimestralmente. 
 
Programa anual de  
auditoria 
 Se  notificara de manera 
masiva a los  empleados  
el cronograma anual de  
auditoría a fin de que  ellos  




Programa anual de  
auditoria 
 Toda auditoría realizada en 
la organización iniciara con  
una reunión de apertura y 
continuara cumpliendo con 
el horario acordado como 
mínimo tres días antes. 
Para esta se realizara la  
auditoria  de diligenciaran 
una lista  de chequeo que 
permita  identificar las  no 
conformidades. Por último 
se  efectuara  una reunión 
de cierre donde  se 





Lista  de  verificación- Plan 
de auditoría- informe de 
auditoría y no conformidad 
  
Cada  jefe de proceso se 
encargara  de desarrollar 
con su equipo el plan de 
acción que  permita cerrar 




Formato  de  no 
conformidad 
   
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
 
El proceso  que  conlleva  una auditoria esta descrito anteriormente  iniciando 
por  la plan de  auditorías  el cual para  la  compañía Causa Marketing de 
consecuencias S.A.S será anualmente, este plan  se  comunicara a  toda la 
organización y  se volverá a recordar a los  auditados  con un lapso de 
anticipación no inferior a  tres días.  Estas  deben iniciar  con  una  reunión de  
inicio/apertura en la  cual los  auditores recalcaran la  metodología de auditoría 
a los  auditados, posterior a  ello se  desarrollara la auditoria  utilizando  como 









e informe de  auditoría  donde  se  establecerán las no conformidades  a fin de  
que  estas  sean cerradas en  los  siguientes días, 
A continuación  los formatos  de  auditoría  elaborados dentro del sistema de 
gestión de calidad y  los cuales la  dirección general aprobó e  iniciaran la 
implementación. 
LISTADO DE VERIFICACIÓN 
Fecha: 
 
Auditores: Proceso auditado 
No. Auditoria 
No.  Actividad- 
Explicación 











        
        
        
        
        
 
El formato  anterior se  debe  diligenciar de la siguiente manera iniciando por la 
esquina superior izquierda se debe  colocar la fecha en la que  se realiza  la  
auditoria, seguido de  lo anterior  el  nombre de  los  auditores además del 
proceso al  cual se le realiza  la  auditoria  y el numero de las mismas.  
Posterior  esto  se  diligenciara  el  numero de  actividades,  las  actividades a  
auditar  si para  realizar dicha auditoria se requiere algún tipo de  evidencia  
como formatos, listas, documentos o etc. es en el siguiente campo donde se  
debe indicar. Más adelante y según los  criterios del auditor se  indicara si se 
cumple o no, o en su defecto  no aplica dentro del proceso de auditoría, por 
último se agregaran las  observaciones o hallazgos  encontrados  dentro de la 
auditoria.  
Por  último se  realizará una reunión de cierre donde  los auditores  entregaran 
a las auditadas conclusiones generales de lo observado. 








































      
      





ELABORO REVISO APROBO 
NOMBRE NOMBRE NOMBRE 
CARGO CARGO CARGO 
 
El plan de auditoría  inicia diligenciando el objetivo por el cual  se  desarrollara, 
criterios  y alcance  del  mismo. Posterior  a ello se diligencia el nombre del 
 92 
 
auditor  y el cargo que tiene dentro de la organización. También las  fechas y 
horas en las que  se desarrolla  cada actividad  a  fin de  tener un control sobre  
el tiempo  y la  precisión de cada actividad evaluada. Terminado el análisis 
particular de actividades se realizan las observaciones  generales  del plan y 
por último se revisa y aprueba el  documento para ser difundido. 
PROGRAMA ANUAL DE  AUDITORIA 
 
 
























      
 
SEGUNDO   
BIMESTRE 






































El plan anual de auditoría se realiza  un mes antes de finalizar el año anterior a 
fin de  tener las revisiones correspondientes durante el mes  siguiente y ser 
socializado  en el primer mes del año. Se diligencias iniciando la fecha, 
posterior a ello se  define el objetivo y alcance del plan. La organización definió  
que  debido al dinamismo del sector debía auditar  bimestralmente sus 
procesos a  razón de  eso se estimaron seis tipos de auditoría. Para cada una 
de ellas se debe  indicar el proceso auditar, quien es el auditado y estimar la  
fecha correspondiente además de la posible duración y el responsable de 
auditar. 
INFORME DE AUDITORIA 
 






































Firma auditor líder 
 
El presente informe debe ser diligenciado  al finalizar cada auditoria según el 
periodo programado, se deben diligenciar los  datos en la parte superior 
indicando el número de la auditoria, fecha y el lugar donde se realiza la misma. 
Posterior a ello establece el alcance y objetivos de la auditoria, también los 
procesos auditados y el responsable de cada auditoria además del cargo y los 
criterios de cada una de las auditorias. En la parte inferior se  establecen los 
hallazgos y las conclusiones por parte del equipo auditor. 
Perfil del auditor 
Todo auditor dentro de la organización deberá contar con los siguientes 
requisitos mínimos. 
 Técnico o profesional en el área con más de un año de experiencia. 
 Conocimiento certificado en el proceso y la norma ISO 9001 
 Experiencia y conocimiento detallado del proceso. 
 Conocimiento en el proceso de auditoría propio de la organización. 







Auditoría interna 1 
 
29 julio 2015 
 
Auditoría interna 2 
 





Auditoría interna 3 
 
30 de noviembre 
2015 
 
Auditoría interna 4. 
 
25 de enero 2016 
 
Auditoría interna 5. 
 
28 de marzo 
2016 
 
Auditoría interna 6. 
 
30 de mayo 2016 
 
Auditoría interna 7 
 
25 de julio 2016 
Auditoría interna 8 26 de septiembre 
2016 
Auditoría interna  28 de noviembre 
 
2.2.3.2 Control de documentos  
Debido a  la  dinámica  de la organización  no se llevaban a cabo ningún 
registro  formal de la información solo se emitían correos  electrónicos o 
llamadas telefónicas, por ende la posibilidad de extraviar o  modificar la 
información era demasiado alta, sin tener un back up de información.  
A razón de  lo  descrito anteriormente se  definió el  siguiente procedimiento 
para  realizar el control de  documentos a fin de   cerrar las  brechas existentes 
en este aspecto dentro de Causa Marketing de consecuencias, para poder 



















Se diligencia el  documento  







 Se le entrega el documento 
al empleado responsable 
del proceso el cual  debe  
diligenciar  los formatos, el 
listado general de 
documentos  buscando 
digitalizar la información y  
tener un back up del 
mismo. El último  formato 
que  diligencia es el de 












El almacenamiento digital 
se realizara en carpetas 
segmentadas por procesos 
dentro de la  red interna  
de la organización, de 
manera  física el 
almacenamiento de la 





Carpetas físicas A-Z y 
intranet o servidor de la 
organización. 
  
Para realizar la solicitud de 
un documento se debe 
diligenciar un formato  de 
préstamo y devoluciones 
donde se  establece la  




Control de préstamo y 
devolución del documento  
  
Dicha entrega se  debe  
realizar en la fecha 
acordada en el formato de 








Control de préstamo y 















Se almacena  únicamente 
el documento. 
 
 Carpeta A-Z 
   
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
 
El procedimiento de control de documentos se desarrolla diligenciando los 
documentos descritos dentro del mismo, los cuales se almacenan  de  forma  
física en una  A-Z  y de manera magnética en el servidor de la organización 
buscando que  cualquier  empleado  pueda tener acceso  sin posibilidad de 
falsificación o plagio. De manera  tal que si algún empleado requiere un 
documento deberá diligenciar los formatos de préstamo y realizar la devolución 
en el tiempo acordado. 
FORMATO DE CONTROL DE DOCUMENTOS 
El formato debe iniciar siendo diligenciado por la fecha y el código del 
documento a guardar además del nombre del mismo, área, responsable por 
ultimo las observaciones pertinentes. 
 
 
















      
      
      
      
      
      
      




      
      
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
   
 
FORMATO DE CONTROL DE PRÉSTAMO Y DEVOLUCIÓN DE DOCUMENTOS. 
 
 
CONTROL DE PRÉSTAMO Y 







Código Nombre del 
documento 




        
        
        
        
        
Elaboro: Reviso: Aprobó:  
   
 
El control de préstamo  y devolución de documentación  inicia diligenciando los 
datos  básicos de la organización como fecha de la solicitud el código del 
documento requerido además del nombre, finalizando con la información propia 
de quien lo requiere como cargo, responsable, y el porqué  lo  necesita además 
de su firma. Vale la pena resaltar también el compromiso de fecha de 








LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 
 
 


















      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 




El listado maestro de documentos busca tener una lista de documentos que se 
han ido guardando y requiriendo dentro de la empresa, para tener claro los 
documentos a disposición para la consulta de cualquier empleado de la  
empresa se diligencia colocando el código, titulo del documento, la versión del 
mismo, la  fecha de vigencia además de las observaciones necesarias. 











DIAGRAMA DESCRIPCIÓN ENTREGABLE/FORMATO 
   
  
Capacitar a los empleados 
en la forma adecuada de 
diligenciar los registros 
necesarios. 
 
Actas de reunión. 
   Diligenciar de manera 
adecuada los registros 
requeridos dentro del 
proceso. Donde se 
especifique el responsable. 
 








Se archiva de la  mejor 
manera posible en la red 




Carpetas físicas A-Z y 
intranet o servidor de la 
organización. 
  
En  este formato de  deben 
indicar especificaciones 




Control de préstamo y 




















Se archiva de la  mejor 
manera posible en la red 
interna de la empresa 
 
Carpetas físicas A-Z y 
intranet o servidor de la 
organización. 
  













Se almacena el archivo 
realizando de manera 
previa  su respectivo back- 
up.  
 
 Archivo- red interna. 
   
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
 
Buscando  dar cumplimiento a lo establecido  por la  norma ISO  9001  para el 
control de registro  se realizara en Causa Marketing de consecuencias S.A.S  
diligenciando de manera adecuada  cada uno de los formatos definidos para  el 
presente procedimiento, estos registros son listado de divulgación, formato de 
control de registros y listado maestro de registros.  
LISTADO DIVULGACIÓN DE  REGISTROS 
 
 





NOMBRE DEL DOCUMENTO  

















     
     
     
     
     
     
     
     
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
   
Es una  herramienta útil  cuando se realizan cambios en las versiones  de un 
documento,  permite que el área este  coordinada  con respecto a  que  
formato, instructivo o  documento. Utilizar para realizar este control se debe 
especificar el nombre del documento, la forma de distribución ya sea 
electrónica  o física seguida de la fecha de divulgación.  Cuando se  realiza la 
divulgación se  especifican  el are, jefe de la misma y quien la recibe 
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Elaboro: Reviso: Aprobó: 
   
 
El listado maestro de registros  se inicia  diligenciando  el código, nombre del 
registro  además sobre la forma adecuada de almacenamiento, cual es el 
procedimiento de recuperación  por clasificación e indización. Seguido de lo 
anterior se debe especificar la protección que se le dará al registro para que 
garanticen el estado en el tiempo. Por último se indica el tiempo de retención y 
la disposición al cumplir dicho tiempo. 































         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
         
Elaboro: Reviso: Aprobó: 




Este documento se inicia  diligenciando el código, el nombre del formato, 
responsable seguido de cómo se realiza el archivo, almacenamiento, y 
protección. El diligenciamiento continúa como se realiza  la recuperación y  la 
duración del almacenamiento. 











DIAGRAMA DESCRIPCIÓN ENTREGABLE/FORMATO 
   
  
En este proceso se 
identifican los posibles 
inconvenientes que pueda 
tener el proceso además 
de las  posibles acciones. 
 
N/A 
 En esta  fase  se le  
comunica al empleado las  
causas, acciones a  
realizar y el tiempo que  
tiene para las mismas.  
 
 








Se diligencia el formato de 






preventivas y correctivas. 
  
Se procede a  ejecutar la 























El líder de cada proceso 
debe realizar el 
seguimiento a las acciones  
preventivas o correctivas a 
fin de ver si se llevo a cabo 










   
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
 
FORMATO ACCIÓN PREVENTIVA O CORRECTIVA 
 
 





SOLICITADO POR  AC  







 AUDITORIA  
EXTERNA 



































FECHA DE VERIFICACIÓN  AVANCE %  
RESULTADOS DE ACCIÓN 
 
 
Para ejecutar las acciones correctivas  como primera medida se debe  
diligenciar el presente formato donde  se especifica el nombre y el cargo del 
solicitante además de aclarar qué  tipo de acción se realizará correctiva o 
preventiva. Es  relevante especificar la  fuente  de donde proviene la queja, ya 
sea un cliente, una auditoría interna o externa y  en caso de ser  otro  también 
agregar la  salvedad. Otra información relevante son los recursos necesarios el 
periodo de duración de la acción inicio y fin. Para  finalizar los datos del 
responsable de la  del seguimiento y verificación. 
 
FORMATO DE SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS 
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Elaboro: Revisó: Aprobó: 
   
 
Con el presente documento se busca  tener  un seguimiento a detalle de las 
acciones correctivas o preventivas propuestas indican su estado si está cerrada 
o abierta, la correspondiente evaluación de las mismas además de la fecha de 
cierre y  las observaciones pertinentes según sea el caso.  
2.2.3.5 Producto no conforme  
Para la organización  no se cuenta con un procedimiento de medición de los 
productos defectuosos no se realizaba, sin embargo  dando cumplimiento a la 
necesidad de  velar por  el cumplimiento de los criterios del  cliente a 











DIAGRAMA DESCRIPCIÓN ENTREGABLE/FORMATO 
   
  
Se realizara el proceso de 
auditoría  con los formatos 
 
Programa de auditoría- 






estipulados en el Sistema. 
 
 
 En este  momento del 
proceso se le comunica al 
empleado  implicado en la 
no conformidad.  
 
 
Comunicado  por  escrito. 
  
EL formato de producto no 
conforme es diligenciado 
según especificaciones. 
 









Según lo especificado en el 
tratamiento de la no 
conformidad que está 
dentro del  formato 
anteriormente diligenciado  
a fin de que la misma se 
pueda cerrar  
 
 
Producto o servicio no 
conforme. 
  
El jefe inmediato del 
empleado o equipo 
implicado realizara el 
seguimiento 
correspondiente  buscando 
hacer que se ejecute en 
verdad la acción.  
 
 






Se almacenara la 
información pertinente para 




























   
























Realizado por: Fecha: 
 























Realizado por: Fecha: 
Revisado por: Fecha: 
SOLICITUD DE ACCIONES 
Acción correctiva  
 
Acción preventiva  
 
 
Este documento se diligencia  indicando  en primera instancia el proceso en el que  se 
dio la  no conformidad, posterior a esto se indica si la  no conformidad se genero por 
un producto o servicio seguido de una breve descripción de la misma. Como siguiente 
fase se  genera un análisis de causas, también se  especifica  el tratamiento  que se le  
dará  a la no conformidad y si se requiere una acción preventiva o correctiva según 
sea el caso.  
 
2.3 CONTROL ESTADÍSTICO   
2.3.1 CHECK LIST 
Para  verificar el estado de implementación o solo está  documentado dentro 
del  Sistema de Gestión de Calidad, vale  la pena  aclarar que este check list se 









Fuente: autora del proyecto 2015 
En esta lista  de chequeo se ve como la organización ha documentado  todos 
los elementos de la norma y a su vez ha realizado la ejecución o 
implementación de algunos de ellos evidenciando la relevancia del mismo. A  
continuación se realiza una descripción de  los  procesos implementados u 
documentados: 
 
1. Auditoría Interna  en la  descripción de los procedimientos aplicados a la 
organización en el presente documento se establece como se 
efectuaran las auditorias. 
2. Control de documentos: De  igual manera se establece en el presente 
documento la manera en la que se controlaran los cambios en  
documentos. 
3. Control de registros: Basados en los cambios que se le darán a los 
documentos se controlara de la misma forma el uso y modificación de 
registros y formatos. 
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4. Producto no conforme: La organización realizo capacitaciones al 
personal en las fechas: 
 13 enero 2015 
 23 de marzo del 2015 
 14 de abril del 2015 
Como se  establece en la carta de explicencia de confidencialidad anexa al 
presente proyecto donde la  organización prohíbe que la autora anexe 
fotografías, actas de reunión y demás soportes donde se involucre nombre de 
sus funcionarios.  
A su vez se realiza una inspección semanal por parte del proceso de diseño ya 
que son el último proceso de revisión antes de ser entregado al cliente, de 
100% de los trabajos entregados.  
5. Acciones Correctivas y preventivas: Se establece que  en el 
procedimiento  un formato en el cual se diligencie la solicitud de la 
acción correctiva. 
6. Manual, política, objetivos de calidad: El manual, la política y los 
objetivos de calidad se construyeron de la mano de la dirección y se 
socializaron durante la primera sesión de capacitación de calidad el 
pasado 13 de enero 2015. 
7. Organigrama y caracterización de procesos: Estos dos componentes 
fueron aprobados por la organización el pasado mes de diciembre del 
2014 tal cual como se muestra en la carta de aceptación anexa. 
8. Procesos bases: Los procesos descritos en el check list permite ver 
cuáles de ellos se han estructurado internamente sin embargo la 
















2.3.2 PLAN DE AUTOCONTROL 
En el siguiente formato se establece un mecanismo como medida para generar 























     
     
     
     
     
     
     
DISEÑO 





  SI NO   
      
      




CUMPLE ENTREGA RECIBE 
SI NO 
       
       
       







CUMPLE ENTREGA RECIBE 
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Ente plan de auto control funciona par los proceso más críticos  de la 
organización, venta, diseño, compras o almacén y producción y busca hacer 
seguimiento  al producto con un enfoque claro hacia el cliente. 
 
 
CONTROL DE PROVEEDORES 
Con el desarrollo del sistema la organización ha venido construyendo formas 
que  garanticen que a los clientes se les entregue el mejor producto a sus 
clientes  a razón de esto se implemento el siguiente formato de calificación el 
cual se diligencia  iniciando por la esquina superior izquierda con el nombre del 
proveedor seguido de la fecha y el insumo que suministra. 
Posterior a ello se diligencian aspectos de calidad del producto, documentación 
mínima requerida, disponibilidad, cumplimiento de entregas, precio, facilidades 
de pago,  comunicación y servicio al cliente en general. 




Dicha calificación se  realiza de  1 a 5 siendo cinco el mejor, tras efectuar la 
evaluación tomando como referencia la siguiente convención se da una 
tipificación de proveedor y para tipos C se inicia la búsqueda de uno nuevo. 
 
Esta evaluación se realizo arrojando  los  siguientes resultados de los 26 
proveedores que por efecto de privacidad no se enuncian nombres. 






















El departamento de compras junto con las especificaciones establecidas por la 
Dirección administrativa y de calidad para cada insumo  efectuó la calificación 
evidencian y comunicando a los proveedores de oportunidades de mejora. 
Tras los resultados obtenidos se dio inicio a la búsqueda de dos nuevos 
proveedores de tonner y de mantenimiento de quipos los cuales empezaron su 
labor desde el mes de mayo del presente año.  
Y la organización implemento como política de abastecimiento la existencia de 
dos proveedores para cada requerimiento a fin de mantener procesos 
confiables, la distribución de % de compra está sujeta a la autonomía del 





CONTROL DE CAMBIOS FORMATOS 
 


































          
          
          
          
          
          
          
          
 
 
Este  control se ejecuta  cuando  se pretende modificar alguno de los  formatos  
necesarios para  algún proceso. Dicho documento inicia siendo diligenciado por 
el número de solicitud, la fecha  de la misma, código del documento seguido de 
nombre del documento la versión el estado en el que se encuentra. Los últimos 
datos a diligenciar razón de modificación por últimos los responsables de 










CONTROL DE CAMBIOS FORMATOS 
CONTROL DE  
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CONTROL DE CAPACITACIÓN   
 
Este formato se utiliza para verificar el cumplimiento y desarrollo de las 
capacitaciones al personal ya sea inducciones o de temas en especifico. Se 
inicia diligenciando la sede. El tiempo el documento o tematiza, cada persona 
coloca la fecha de la capacitación su nombre cedula y registra quien lo capacito 








2.3.3 DIAGRAMA MATRICIAL  
Diagrama “L” 
Con un diagrama en “l”  representado en el grafico 4. Se busca establecer la 
relación entre las expectativas del cliente con las herramientas a utilizar 
señalando  si es fuerte, media  o débil  es importante  analizar esta situación 
para la toma de  futuras decisiones. 
Grafico 4. Diagrama “L” 
 
 
 Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
Es importante  ver que  todas las expectativas del cliente están directamente 
relacionadas con la competencia del personal de manera significativa, y de 
igual manera para la  calidad de los materiales el control de in sumos es 
relevante. Se evidencia que  la retroalimentación de los clientes es un débil en 
productos innovadores ya que este mercado es de generar rupturas contantes 
de esquema y los clientes en fases de validación no dan opiniones acertadas. 
La efectividad en el mercado es débil para el control de insumos, 
retroalimentación de clientes y análisis de mercado ya que la incidencia o el 
impacto sobre la misma no se mide en el cliente de Causa si no en el cliente de 
sus clientes. 
Diagrama tipo “A”  
En  el  diagrama tipo A se  relacionan entre si las exceptivas de  los clientes a 
fin de identificar tendencias de relevancia. Dicho diagrama está representado a 
continuación en el grafico 5.  
 




Fuente Autora del proyecto 2015 
Como podemos observar existe una clara interrelación entre la calidad de los 
diseños y el cumplimiento de entregas  a su vez también observamos que la 
calidad de los materiales incide también en la generación de productos 
innovadores la cual no tiene mayor relación con la calidad de los diseños ya 
que se concibe como intrínseca. 
2.3.4 CARTA DE CONTROL 
Para efectos del trabajo en campo se eligió el proceso de impresión con  
relación a desperdicios de hojas mal impresas y mililitros de tinta por  día, para 
cada uno de ellos se emplearon diferentes cartas de control Carta control P y 
Carta control R móvil respectivamente. 
Carta Control P 
El análisis de control se realizara en el proceso más crítico el de impresión este 
se efectuó la observación de 15 trabajos donde se relaciona en una carta de 
control P la equivalencia entre lo producido y las unidades defectuosas, 
posterior a ello se realiza la busca de P barra o el LC utilizando esta 
información  buscamos encontrar n barra para que sea utilizada en cada uno 












Para efectos de este ejercicio se definieron límites de control para cada 
muestra debido a que algunos de los datos estaban por fuera de N. 




P LSC LIC P barra 
1 20 6 0,30 0,661474564 0,024571947 0,343023256 
2 15 7 0,47 0,710739153 
-
0,024692641 0,343023256 
3 13 3 0,23 0,738013491 
-
0,051966979 0,343023256 
4 18 4 0,22 0,678700409 0,007346103 0,343023256 
5 26 7 0,27 0,62232353 0,063722982 0,343023256 
6 21 8 0,38 0,653799911 0,032246601 0,343023256 
7 30 12 0,40 0,60303766 0,083008851 0,343023256 
8 45 11 0,24 0,555324128 0,130722384 0,343023256 
9 23 9 0,39 0,639980632 0,04606588 0,343023256 
10 16 8 0,50 0,699062642 
-
0,013016131 0,343023256 
11 21 11 0,52 0,653799911 0,032246601 0,343023256 
12 23 10 0,43 0,639980632 0,04606588 0,343023256 
13 18 6 0,33 0,678700409 0,007346103 0,343023256 
14 22 6 0,27 0,646654665 0,039391847 0,343023256 
15 33 10 0,30 0,590937263 0,095109248 0,343023256 
  344 118         
N 23 P barra  0,34       
 
28,67           
17,20          
 
Fuente: Autora del proyecto. 
 122 
 
Basado en los resultados obtenidos a continuación se evidencia el 
comportamiento de los datos a fin de ver si se encuentra el proceso controlado 
es decir dentro de los límites de control. La ventana de tiempo fue 15 días de 
análisis. 
 
Grafica 6. Control carta P 
 
Fuente: Autora del proyecto 
En el grafico 6. Anterior se evidencia como el proceso no está controlado ya 
que más de dos puntos consecutivos dentro del grafico están distantes de la 
línea central, se establece así que Causa Marketing de Consecuencias debe 
generar planes de acción para que el proceso tienda a control. Este proceso se 
considera crítico y relevante, a razón de ello la organización estará trabajando  
basado en los resultados de este proceso en cómo controlar y concretar el 
proceso. 
Carta de control R móvil 
Se realizo la observación del proceso de impresión donde se analizo también 
los mililitros de perdida durante 20 días para analizar esta situación se empleo 
la carta de control R móvil como se mostrara a continuación. 
Tabla 13. Militros desperdiciados 
X 
MILILITROS X LSC LIC 
23 24,2 29,82602291 18,57397709 
24 24,2 29,82602291 18,57397709 
22 24,2 29,82602291 18,57397709 











1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
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17 24,2 29,82602291 18,57397709 
25 24,2 29,82602291 18,57397709 
26 24,2 29,82602291 18,57397709 
22 24,2 29,82602291 18,57397709 
23 24,2 29,82602291 18,57397709 
29 24,2 29,82602291 18,57397709 
24 24,2 29,82602291 18,57397709 
26 24,2 29,82602291 18,57397709 
25 24,2 29,82602291 18,57397709 
29 24,2 29,82602291 18,57397709 
25 24,2 29,82602291 18,57397709 
25 24,2 29,82602291 18,57397709 
24 24,2 29,82602291 18,57397709 
28 24,2 29,82602291 18,57397709 
24 24,2 29,82602291 18,57397709 
26 24,2 29,82602291 18,57397709 
Fuente: Autora del proyecto. 
A continuación se muestra de manera grafica el comportamiento de este 
proceso estableciendo una variabilidad significativamente alta en el mismo y 
cuyos requerimientos de intervención son relevantes para controlar esta fase 
del mismo. 
Grafica 7.Carta control X 
 










1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Carta de control X mililitros tinta
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Utilizando un R móvil de dos días reiteramos la irregularidad y tendencia de 
variación del proceso de impresión con lo que tiene que ver con desperdicios 
de tinta por día como se mostrara a continuación. 
Tabla 14. R móvil  
R móvil( 2 días) LSC LIC R móvil 
1 6,910961538 0 2,115384615 
2 6,910961538 0 2,115384615 
5 6,910961538 0 2,115384615 
0 6,910961538 0 2,115384615 
8 6,910961538 0 2,115384615 
1 6,910961538 0 2,115384615 
4 6,910961538 0 2,115384615 
1 6,910961538 0 2,115384615 
6 6,910961538 0 2,115384615 
5 6,910961538 0 2,115384615 
2 6,910961538 0 2,115384615 
1 6,910961538 0 2,115384615 
4 6,910961538 0 2,115384615 
4 6,910961538 0 2,115384615 
0 6,910961538 0 2,115384615 
1 6,910961538 0 2,115384615 
4 6,910961538 0 2,115384615 
4 6,910961538 0 2,115384615 
2 6,910961538 0 2,115384615 
R barra 2,115384615     
d4 3,267     
d3 0     
Fuente: Autora del proyecto. 
Basado en la información anterior se establece el siguiente grafico que 
permitirá detallar de  una manera más clara  el comportamiento del proceso. 




Fuente: Autora del 
proyecto. 2015 
En el grafico 
8. Carta de control R móvil  se  ratifica como   el proceso de impresión con 
relación a desperdicios debe ser intervenido por la organización.  
Es fundamental entender que los mecanismos utilizados en el presente 
documento son una guía para que Causa Marketing de Consecuencias S.A.S 
genere control sobre todos sus proceso y pueda realizar planes de acción 
sobre aquellos que no estén controlados. El marco de referencia fue 56 
trabajos impresos en una  ventana de tiempo de 15 días. 
 
2.3.5 HISTOGRAMA 
Para efectos del  histograma se utilizaron 25 muestreos de pérdida de material 
por hojas mal impresas donde se establecieron los  rangos máximos y mínimos 
 

























Fuente: Autora del proyecto basada en información de la empresa 
Grafico 9. Histograma 
 
Fuente: Autora del proyecto 2015 
Esta grafica tiene un comportamiento positivo ya que los mejores datos se 
encuentran en el centro de la misma lo que quiere decir que los valores no 
tienden a estar por fuera de los límites de control. También por medio de este 
grafico  se evidencia  cuantos de los  datos  tomados perteneces a cada uno de 
los rangos a fin de Causa Marketing de consecuencias S.A tenga conocimiento 
de cómo realizar control a sus procesos. 
2.3.6 PARETO ENFOCADO EN EL SERVICIO AL CLIENTE. 
Tabla 17. Cumplimiento de la organización. 
 
Criterio de 













































Calidad del diseño 25 
 
25 30% 30% 
Calidad de impresión 
y productos finales 
12 37 15% 45% 
Cumplimiento en el 
tiempo de entrega 
25 62 30% 75% 
Cumplimiento de 
especificaciones 
22 84 25% 100% 
Fuente: autora del proyecto 2015 
La tabulación de encuestas de satisfacción realizada a los clientes  para los 
cuatro aspectos  enunciados en la columna 1 de la tabla anterior, donde se  ve 
como la organización enfoco sus esfuerzos en  hacer énfasis en la calidad del 
diseño y el cumplimiento del tiempo de entrega las cuales son dos  de los 
aspectos más críticos de la organización.  
Grafico10. Pareto cumplimiento organización. 
 
Fuente: Autora proyecto 2015 
Como se puede observar en el grafico Causa Marketing de Consecuencia se 
enfoco en fortalecer la calidad del diseño, y el tiempo de entregas  principales 
falencias del mercado y de su compañía antes de implementar el SGC. 
2.4 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA  
Tomando como referencia el modelo  de Balance Score Card a continuación se 





































- Perspectiva  financiera. 
- Perspectiva de Clientes 
- Perspectiva de procesos 
- Perspectiva de gente. 
El proceso de planeación de la organización se llevo a cabo durante los meses 
de abril y mayo del presente año y se le dio un enfoque de dos años iniciando 
en el mes de junio 2015, lo  que se  busca con este proceso es establecer los 
objetivos reales de la organización e indicadores de medición de los mismos. 
Misión: Proveer soluciones de diseño, desarrollo y ejecución de campañas 
publicitarias  de alta calidad y a la  vanguardia que permitan posicionar a sus 
clientes ante los usuarios y clientes de cada uno de ellos. 
Visión: Ser una organización reconocida a nivel nacional por ser líder en 
procesos de innovación e ideación de estrategias de mercadeo y publicidad 
cuya participación en el mercado sea del 4% para el 2016. A continuación 
formatos de indicadores por perspectivas. 
Perspectiva de gente  
Perspectiva Gente 
Objetivo Disminuir la rotación de personal 
Línea 14,0% Año 2014 
Meta 12,0% Impacto 
Reducción 
: (14.2) 
Indicador % de rotación 
Formula 
Retirados/promedio de  
personas mes     
Acciones 
Variación del contrato laboral 
Variación de bonificación  
Descuento de curso de BPM 
 
Objetivo Disminuir el ausentismo en el personal 
Línea 6,0% Año 2014 
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Meta 5.1% Reducción -15 
Indicador Tasa de ausentismo 
Formula 
Número de días ausentados/ total de días 
trabajados en el mes 
Acciones 
Trabajo en casa una vez al mes.  




Objetivo Disminuir la accidentalidad 
Línea 1.6 Año 2014 
Meta 1 Reducción 0.6 
Indicador Tasa accidentalidad 
Formula 
Numero accidentes / Numero promedio de 
trabajadores mes 
Acciones 
Programa ergonomía laboral 
Programa prevención y auto cuidado. 
 







 Indicador % personas intervenidas 
Indicador 
2 Promedio de evaluación de eficacia 
Formula 
 Acciones 
Entrenamiento  constante 
Política de auxilio de educación. 
 
Perspectiva procesos 




Línea Sep-Diciembre Año 2014 
Meta 77% Aumento 20% 
Indicador Producción por persona 
Formula 
(Producción  de servicios por persona/ 
Número total de personas)*100 
Acciones 
Bonificación asociada a  producción por mes 
 
 
Objetivo Disminuir el consumo de tinta en un 20% 
Línea Sep-Diciembre Año 2014 
Meta 20 % Reducción 20 
Indicador Consumo de tinta 
Formular 
(Numero de impresiones * consumo 
promedio por hoja)/numero de impresiones 
buenas 
Acciones 
Control de proveedores 
Plan de mantenimiento de equipos. 
 
Perspectiva Clientes 
Objetivo Disminuir la tasa de reclamos de calidad 
Línea 10 Año 2014 
Meta 6 Reducción 40% 





(Numero de productos  defectuosos) / Total 
de lotes productos 
Acciones 
Recolección de expectativas y necesidades de cliente 
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Retroalimentación y cambios pre entregas 
 
Objetivo Fortalecer la relación con los clientes 
Línea 75% Año 2014 
Meta 100,0% Aumento 25% 
Indicador % de cumplimiento entregas programadas 
Formular 
(Numero de productos entregados a 
tiempo / Número total de productos)*100 
Acciones 
Especificaciones de términos. 
Generación de flujos de proceso 




Objetivo Desarrollar de nuevos productos 
Línea 1 Año 2014 
Meta 3 Aumento 300% 
Indicador % incremento portafolio 
Formular 
(Número total de productos 2015/numero 
de productos total )*100 
Acciones  
Comité de innovación. 
Diversificación del mercado. 
 
Objetivo Incrementar clientes 
Línea 290 Año 2014 
Meta 334 Aumento 15% 
Indicador Numero de  nuevos clientes 
Formular 
Número total de nuevos clientes- Número 





Diversificación del mercado. 
 
Perspectiva Financiera 
Objetivo Incrementar los ingresos 
Línea  $1.100.000.000 Año  2014 
Meta $1.540.0000.000 Aumento  30% 
Indicador % Incremento financiero 
Formula Total  facturación periodo actual  
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Nota. La perspectiva financiera no tiene acciones específicas ya que se entiende como consecuencia de los de más indicadores. 
 Mensualmente se diligencia el tablero de mando Tabla 18.  Mostrado a continuación para hacer seguimiento a todos los 
indicadores y trimestralmente el responsable de cada acción presentara ante toda la organización el plan de trabajo como se 
muestra en la figura 15. 
TABLERO DE MANDO (Control mensual) 
Figura 15. Tablero de mando 
Fuente: Autora proyecto 2015 
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PLAN DE TRABAJO. (Trimestral) 


















2.5 COSTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
 
A continuación se realizara una estimación de  la relación de costo beneficio que 
tendrá la futura implementación del sistema de  gestión descrito y desarrollado 
anteriormente. 
Para realizar este estudio financiero se tuvo en cuenta la inflación para los siguientes 5 
años buscando aterrizar el desarrollo a la realidad: 
Tabla 18. Inflación estimada 
Supuestos 2014 2015 2016 2017 2018 
Inflación 3.7% 3.4% 3.1% 2.9% 3.1% 
Fuente Grupo Bancolombia. Proyecciones económicas mediano plazo: Análisis Bancolombia [En línea]. 
(2015). Recuperado el 20 de marzo de 2015. 
 
También se consideraron los gastos de papelería contemplados para el desarrollo 
normal de la actividad de la organización en la tabla 19. Gastos de papelería. 
 
Tabla 19. Inflación estimada 
Papelería 
Articulo Cantidad Costo 
unitario 
Total 
Papelería 4 $15.000 $60.000 
Cartuchos 
impresoras 
7 $50.000 $350.000 
Fotocopias 200 50 $10.000 
Libros 1 $30.000 $30.000 
Esferos 10 $1.000 $10.000 
Fuente Autora del proyecto 2015 
 
Junto de  la mano de la dirección general de la organización se estima que la 
implementación del SGC provocara reducción de costos de producción de un 
8% generando así que las utilidades netas de la organización para el siguiente 
año incrementen.  De tal manera que se estima que esta reducción contribuirá 












Fuente Autora del proyecto 2015 basada en información de la organización 
Como la labor de calidad será efectuada por la dirección administrativa cuya profesión 
base es ingeniería industrial, con especialización en administración de la calidad se 
estiman los siguientes costos para este profesional: 
 
Tabla 21. Salario profesional de calidad 
Presupuesto profesional calidad 
Año Salario 
mensual 
Salario Anual Prestaciones Cesantías Total 


















































Fuente Autora del proyecto 2015 basada en información de la organización 
 
Los incrementos  salariales planteados para este cargo son dadas por el 
promedio de incrementos de salario mínimo en el país durante los últimos 
cuatro años.     
Es necesario a su vez contemplar el valor correspondiente al costo del tiempo 
de los empleados invertido en el SGC, dicho promedio oscila en el 10% del 










Tabla 22. Costos tiempo empleados invertido SGC 
  
2014 2015 2016 2017 2018 2019 
61 COSTO DE VENTAS Y 
DE REPRESENTACIÓN 
DE SERVICIOS  
   
48.966.610  
   74.429.247   113.132.456  
  
171.961.333  




   
22.642.447  
   34.416.520     52.313.111  
    
79.515.928  




     
4.144.253  
     6.299.264       9.574.881  
    
14.553.820  
   22.121.806      33.625.145  
TOTAL 
 
   
75.753.310  
 115.145.031   175.020.448  
  
266.031.080  
 404.367.242    614.638.208  
8 horas/ mes para 
calidad  
10,00% 
     
7.575.331  
º   
11.514.503     17.502.045  
    
26.603.108     40.436.724      61.463.821  
Fuente Autora del proyecto 2015 basada en información de la organización 
Todos los costos asociados a la no calidad como lo son tiempos  
improductivos, re procesos y costos administrativos adicionales son cantidades 
económicas que la organización ya las tenia identificadas, y entregadas a la 
estudiante  como se muestra en la tabla 23. Junto con la ayuda de un asesor 
financiero que otorga la universidad se resalta dentro de los costos de calidad: 
Honorarios y asesorías, licencia de software, Coordinador de calidad, 
Certificación del sistema, el tiempo invertidos por los empleados al SGC y 
auditoría interna mostrados en la tabla mencionada anteriormente.  
A su vez se  tuvo en cuenta los impuestos que se van a generar con estos 
nuevos ingresos a partir de la futura implementación del Sistema de Gestión de 






Tabla 23. Flujo de caja implementación. 
             
PROYECCIONES 
INVERSIO
N INICIAL 2014 2015 2016 2017 2018 
INGRESOS ADICIONALES CON EL SGC 
$700.000         
60.524.720  
              
65.202.924  
              
66.746.949  
               
70.265.998                      74.539.615  
Dinero no invertido en soporte postventa 
           
1.500.000  
                
1.566.000  
                
1.630.206  
                 
1.693.784                        1.763.229  
Reducción en desperdicios de impresión 
         
36.256.624  
              
37.344.323  
              
37.344.323  
               
38.875.440                      40.391.582  
Aumento en ventas con el SGC estimado en 5% 
           
3.658.966  
                
5.701.141  
                
5.701.141  
                 
5.701.141                        5.701.141  
Costos de NO Calidad Ahorrados con el SGC 
         
19.109.130  
              
20.591.460  
              
22.071.280  
               
23.995.634                      26.683.663  
Tiempo improductivo 
           
6.250.130  
                
6.462.634  
                
6.662.976  
                 
6.856.202                        7.068.745  
Reproceso 
         
12.000.000  
              
12.408.000  
              
12.792.648  
               
13.163.635                      13.571.707  
Costos administrativos adicionales 
              
859.000  
                
1.720.826  
                
2.615.656  
                 
3.975.796                        6.043.211  
 
 
                       -    0 0 0 0 
GASTOS 
 
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
OTROS GASTOS 
           
4.880.000  
                
4.880.000  
                
4.880.000  
                 
4.880.000                        4.880.000  
Equipo de oficina 
           
1.200.000                              -                                 -                                  -                                       -    
Equipo de computación y comunicación 
              
850.000                              -                                 -                                  -                                       -    
COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN DEL PROYECTO DE SGC 
         
47.275.331  
              
52.513.303  
              
59.725.308  
               
70.007.345                      85.139.993  
Honorarios y Asesorías 
           
5.200.000  
                
5.376.800  
                
5.543.481  
                 
5.704.242                        5.881.073  
Coordinador de calidad 
         
30.000.000  
              
31.020.000  
              
31.981.620  
               
32.909.087                      33.929.269  
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Certificación del sistema 
           
3.000.000  
                
3.102.000  
                
3.198.162  
                 
3.290.909                        3.392.927  
Tiempo de los empleados invertidos al SGC 
           
7.575.331  
              
11.514.503  
              
17.502.045  
               
26.603.108                      40.436.724  
Auditoría interna 
           
1.500.000  
                
1.500.000  
                
1.500.000  
                 
1.500.000                        1.500.000  
MARGEN OPERATIVO BRUTO o BENEFICIO ANTES DE IMPUESTOS 
 
                       -    
       
10.507.358.047  
       
12.256.534.728  
        
15.207.053.812  
             
19.536.816.339  
IMPUESTOS 
         
21.244.177  
              
22.886.226  
              
23.428.179  
               
24.663.365                      26.163.405  
Impuesto Renta 25% 
         
15.131.180  
              
16.300.731  
              
16.686.737  
               
17.566.500                      18.634.904  
CRE 9% 
           
5.447.225  
                
5.868.263  
                
6.007.225  
                 
6.323.940                        6.708.565  
ICA 1,1% 
              
665.772  
                   
717.232                     734.216                      772.926                           819.936  
BENEFICIO NETO O FLUJO DE CAJA 
    
5.937.573.427  
         
6.819.275.372  
         
7.954.491.039  
          
9.869.377.924  




     
MAS SALDO INICIAL DE CAJA 
   
9.148.803.432  
        
9.148.803.432  
      
10.507.358.047  
       
12.256.534.728  
            
15.207.053.812  






       
19.656.161.479  
       
22.763.892.775  
        
27.463.588.541  
             
34.743.870.151  
Fuente Autora del proyecto 2015 basada en información de la organización 
2.5.1 VPN y TIR 
 
VALOR PRESENTE NETO           87.576.456.299  2015 2016 2017 2018 2019 
INVERSION INICIAL           18.297.606.864  
      
19.656.161.479       22.763.892.775   27.463.588.541  
                   
34.743.870.151  
               
36.958.070.754  
TASA INTERNA DE RETORNO 5.83% 
     
INVERSION INICIAL           18.297.606.864  
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TASA DE OPORTUNIDAD 19.9% 
     
       
       
       
Esta relación expresada muestra el beneficio financiero que tiene para la organización desarrollar esta inversión ya que mejora  




Esta relación permite ver que para la organización es provechosa en el corto 
tiempo la implementación debido a que los indicadores financieros son 
positivos y  favorables 
3 ANÁLISIS DE RESULTADOS. 
Según lo acordado entre el autor del proyecto  y Causa Marketing de 
Consecuencias S.A.S en durante el mes de marzo del año 2014  la 
organización durante mayo del 2015 establece que aprueba y está conforme 
con los resultados del proyecto acordado en el siguiente cronograma sin 
importar que la oficialización del mismo fuera alrededor de siete meses 
después ya que obedece a razones propias de la compañía, los cuales  fueron 
descubiertos durante el desarrollo del diagnostico del primer objetivo y el 
escaso avance del proceso durante el mismo. 




Diagnostico inicial Jul-14 
Recopilación 
documentación Feb-15 
Definición de marco 
estratégico Feb-15 
Socialización política  Mar-15 
Gestión de control May-15 
Entrega final Jun-15 
 














Requisitos generales 4 3 0 
Requisitos de documentación 6 1 0 
Compromiso de la dirección 0 1 0 
Enfoque al cliente  1 0 0 
Política de calidad 1 0 0 
Planificación 3 0 0 
Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación  2 1 0 
Información de entrada para la 
dirección. 2 0 0 
Gestión de los recursos 4 5 0 
Planificación del producto. 2 1 0 
Procesos relacionados con el 
cliente 2 4 1 
Diseño y desarrollo 7 1 1 
Compras 2 5 0 
Control de la producción y 
prestación del servicio 1 0 0 
Validación de los procesos de la 
producción y prestación del 
servicio. 1 0 0 
Identificación y trazabilidad   1 0 
Propiedad del cliente  1   0 
Preservación del producto. 1   0 
Control de los equipos de 
seguimiento y de medición   2 0 
Satisfacción del cliente 1   0 
Auditoría Interna 1 2 0 
Control del producto no 
conforme   1 0 
Mejora 2 3 0 
Total 42 30 2 




Grafico 11. Diagnostico General 2014 
 
Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
Este diagnostico se realizo durante el año 2014 basado en las condiciones de 
la organización,  y se observa en la tabla 20 y en el grafico 11 la situación que 
en aquel entonces tenía la organización. En la actualidad según el diagnostico 
realizado en el mes de mayo del presente año 2015 los resultados son: 







Requisitos generales 0 0 7 
Requisitos de 
documentación 0 0 7 
Compromiso de la dirección 0 0 1 
Enfoque al cliente  0 0 1 
Política de calidad 0 0 1 
Planificación 0 0 3 
Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación  0 0 3 
Información de entrada para 
la dirección. 0 0 2 
Gestión de los recursos 0 0 9 
Planificación del producto. 0 0 3 
Procesos relacionados con el 
cliente 0 0 7 







Compras 0 0 7 
Control de la producción y 
prestación del servicio 0 0 1 
Validación de los procesos 
de la producción y prestación 
del servicio. 0 0 1 
Identificación y trazabilidad  0 0 1 
Propiedad del cliente  0  0 1 
Preservación del producto. 0  0 1 
Control de los equipos de 
seguimiento y de medición  0 0 2 
Satisfacción del cliente 0  0 1 
Auditoría Interna 0 0 3 
Control del producto no 
conforme  0 0 1 
Mejora 0 0 5 
Total 0 0 74 
Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
 
Grafico 12.  Diagnostico General 2015 
 
Fuente: La autora del proyecto basada en información de la empresa 
En el cuadro anterior se establece como se realizo  lo acordado con la 
organización  para el sistema de gestión de calidad de ellos donde se reitera 
que la dirección general de la compañía aprobó el sistema desarrollado por la 
autora del proyecto. Donde la misma ejecuto las siguientes actividades: 
 Estructurar la  documentación del sistema de gestión de calidad, donde 
se  cumplió con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001 V. 








correctivas, auditoría interna, control de documentos, control de registros 
y  control de producto no conforme, esto se logro por medio de formatos  
y esquemas de procedimiento que la autora desarrollo basándose en 
ejemplos de SGC de otras compañías de otros sectores que podrían ser 
utilizados en la  industria  de marketing y publicidad. También con la 
ayuda de John Pulido Vásquez Director general se desarrollo el manual 
de calidad. Siendo entregados a la organización como anexos en el mes 
de abril. 
 Adicional a lo anterior se  ejecuto la  debida caracterización de procesos 
la cual permitió  ver que flujo de actividad  con entradas, calidad e 
indicadores de cada proceso establecido en el mapa de procesos de la 
compañía. 
 Desarrollar  el control estadístico de la calidad para un Sistema de 
Gestión de Calidad propuesto en la  compañía se utilizo el principal 
problema de la compañía en la actualidad el cual es  mala impresión que 
está asociado a la causa general de este proyecto que es la pérdida de 
clientes por aspectos de calidad donde la autora muestra a la 
organización como definir limites de control que permitan ejecutar un 
control real sobre sus procesos a fin de replicarlo en otros problemas 
que puedan darse  en el futuro. 
 Realizar la planeación estratégica  basado en el balance score card  
2013-2014, estableciendo indicadores sobre objetivos acordados con la 
organización en este  aspecto se  trabajaron las  cuatro perspectivas en 
las que se  enfoca el BSC donde se definieron los objetivos, indicadores, 
líneas y año de referencia y metas a considerar además de las acciones 
estratégicas definidas por la organización. 
 Establecer los costos de implementación del  Sistema de Gestión de 
Calidad en Causa Marketing de Consecuencias el cual se muestra en un 
cuadro estimado de rubros a considerar a fin de que la dirección tenga  
claridad en que  aspectos debe invertir para desarrollar el sistema de 
una forma adecuada. 
 También se concilio con la organización como se desarrollaran los 
controles de auditorías sobre todos los procesos definiendo que  el plan 
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de auditoría interna será anual y con una frecuencia de periodos  
bimensual. 
Estos  fueron los resultados obtenidos durante la implementación del 
Sistema de Gestión el cual otorga una ventaja competitiva a Causa 
Marketing de Consecuencia S.A.S debido a la informalidad del sector y la 
poca cantidad de organizaciones con un manejo idóneo de productos y 
servicios dentro de su mercado. 
Es relevante establecer que la  organización podrá reducir los costos 
innecesarios asociados directamente a las malas prácticas con las que 




























- El desarrollo de un diagnostico inicial permitió establecer la condición 
real en la que se encontraba la compañía y así poder dar un enfoque 
claro a la magnitud del sistema a fin de que este pudiera resolver el 
problema que origino el presente proyecto. 
- La documentación requerida por la organización no  fue solo realizada  
para dar cumplimiento a la norma ISO 9001 v.2008 si no que se 
establece la gran utilidad que representa la misma para la compañía  ya 
que permitirá realizar el trabajo de una forma documentada, organizada 
y controlada. 
- Al caracterizar los procesos determinados en el mapa de procesos se 
pudo evidenciar la  verdadera forma de funcionar de cada uno de ellos 
por medio de establecimiento objetivos por proceso, entradas, salidas, 
indicadores, recurso necesarios y demás variables. 
- El desarrollo del control estadístico de uno de los problemas más 
relevantes en la organización permite ver cómo se pueden establecer  
límites de control para los procesos que ayuden a regular los mismos, en 
este caso  se utilizo el control en la mala impresión y el consumo de tinta 
que genera esto para la organización directamente enfocado en la 
pérdida de clientes. 
- Junto con el personal de la organización se definió la planeación 
estratégica  basada en el modelo de perspectivas BSC donde se 
establecieron objetivos para cada una de ellas, indicadores de medición 
sobre dichos objetivos,   además de metas para cada uno de ellos y 
sobre qué  línea  de  tiempo  sobre la cual se  hizo  la  meta. 
- Se establecieron los costos  del desarrollo del Sistema  de  Gestión de 
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